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Señores miembros del jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad Cesar 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Aplicación Del Total Quality 
Management para la mejora de la Competitividad de la Empresa Soluciones en 
Gestión y Logística S.A.C”, la misma que someto a vuestra consideración y espero 
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El presente trabajo de investigación titulado “Aplicación Del Total Quality 
Management para la mejora de la Competitividad de la Empresa Soluciones en 
Gestión y Logística S.A.C”, tuvo como objetivo general determinar que la aplicación 
del TQM mejora la competitividad de la empresa Soluciones en Gestión y Logística 
S.A.C. El tipo de investigación es aplicada, de diseño cuasi experimental, con 
enfoque cuantitativo. La población de estudio estuvo conformada por todos los 
servicios realizados durante el periodo de 12 semanas equivalentes a 3 meses. La 
muestra fue de tipo censal lo que permitió que todos los componentes de la 
población sean tomados para su estudio. Los datos recopilados fueron obtenidos 
mediante la técnica y la observación directa de los hechos, es decir se tomaron los 
datos de las actividades realizadas al momento de la elaboración del expediente, 
del mismo modo con los instrumentos de recolección de datos se obtuvo 
información relevante sobre los servicios realizados y las conformidades obtenidas 
al finalizar los servicios, esto ayudo a ver el rendimiento y la productividad real de 
la organización. Los datos obtenidos fueron procesados en Excel y SPSS Statistics 
24. Los resultados obtenidos después de aplicado el Total Quality Management es 
el incremento del 195% de la competitividad. Se concluye que la aplicación del Total 
Quality Management mejora la competitividad. 
  
Palabras clave: índice de actividades, desempeño, calidad, eficiencia, eficacia, 













The present research work titled "Application of Total Quality Management for the 
improvement of the Competitiveness of the Company Solutions in Management and 
Logistics SAC", had as general objective to determine that the application of TQM 
improves the competitiveness of the company Solutions in Management and 
Logistics SAC The type of research is applied, of quasi experimental design, with 
quantitative approach. The study population consisted of all services performed 
during the 12 week period equivalent to 3 months. The sample was of census type 
which allowed all the components of the population to be taken for study. The data 
collected were obtained by means of the technique and the direct observation of the 
facts, that is to say the data of the activities carried out at the time of the elaboration 
of the file were taken, in the same way with the instruments of data collection was 
obtained relevant information on the Services performed and the conformities 
obtained at the end of services, this helped to see the actual performance and 
productivity of the organization. The data obtained were processed in Excel and 
SPSS Statistics 24. The results obtained after applying Total Quality Management 
is the 195% increase in competitiveness. It is concluded that the application of Total 
Quality Management improves competitiveness. 
  
Key words: activity index, performance, quality, efficiency, efficiency, productivity, 




























1.1 Realidad Problemática 
 
En el ámbito Internacional el término “calidad” en la actualidad se define como la 
comparación de expectativas de los clientes con su percepción del servicio, lo cual 
ha hecho que las industrias se enfoquen más hacia la visión del cliente 
adelantándose así a los requerimientos de estos mismo para así proporcionarles 
una satisfacción completa en relación al producto y/o servicio brindado.  
 
A lo largo de los años la calidad ha ido evolucionando con el tiempo de forma 
considerable, lo que ha conllevado a adaptar, mejorar e innovar sus procesos y 
adecuarse a las nuevas exigencias del mercado, en otras palabras, las 
organizaciones se ven obligadas constantemente a elevar el nivel de calidad a su 
punto más alto, esto implica todo un reto para las organizaciones debido a que estas 
mismas buscan reducir costos y proporcionar un producto y/o servicio de mayor 
calidad. 
 
En el hemisferio occidental, la calidad es conocida como la obtención de un 
beneficio para la empresa, sin embargo, en el hemisferio oriental, le dan un toque 
mayor en relación a su cultura, ya que consideran a la calidad un beneficio para la 
sociedad; en este punto el beneficio suele ser producto del ajuste de los recursos 
de la organización a las necesidades del cliente. 
 
Hoy en día la calidad dentro de la industria ha tomado un papel muy importante y 
sumamente interesante, debido a que el sector industrial ha ido creciendo y 
evolucionando constantemente de forma acelerada; lo que ha conllevado a que la 
calidad adapte diferentes conceptos en diversos tipos de ámbitos. La calidad en la 
industria está enfocada en brindar al cliente el mejor producto y/o servicio con el 
menor costo posible de acuerdo a las especificaciones y necesidades del mismo. 
La calidad se ha vuelto tan importante para las empresas que hoy en el mercado 
tan competitivo que tenemos, un 60% de las empresas se enfocan más a la calidad 





En el ámbito nacional empresas como Alicorp, Backus, Gloria, Kimberly Clark se 
ven obligadas a mantener un estándar de calidad, por lo que cada vez, es más 
necesario implantar sistemas de gestión de calidad en las fases de producción para 
un resultado final óptimo.  
 
La calidad en los servicios en muchas empresas está ligada directamente con los 
clientes; por lo tanto, el grado o nivel de calidad de los servicios va a depender en 
parte de la capacidad de la organización y las necesidades de sus clientes y por 
otra parte la dedicación, el esfuerzo y la eficacia con la que se desarrolla el proceso. 
Es allí en esa dedicación, esfuerzo y eficacia donde radica la calidad. 
 
La empresa Soluciones en Gestión y Logística es una empresa dedicada a brindar 
servicios de coordinación integral de eventos que incluyen los servicios de 
transporte turístico, ejecutivo y de personal. El proyecto de investigación es 
desarrollado en la empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C, 
específicamente en el área de licitaciones. El área de licitaciones es la que se 
encarga de buscar procesos en las diferentes entidades públicas a través del OSCE 
para luego evaluar la viabilidad y factibilidad de las licitaciones publicadas, y así 
poder participar de los diferentes tipos de procesos. 
 
 Actualmente durante el periodo de tiempo que me mantenido laborando para esta 
empresa, he podido observar entre muchas fortalezas, debilidades o ciertos puntos 
que descuidan mucho y que a corto plazo va afectando a la empresa en varios 
ámbitos como en la relación empresa-cliente, finanzas, calidad del servicio entre 
otros puntos; lo cual de una u otra manera genera pérdidas significativas para la 
empresa, dejando de ser competitiva en el mercado. 
 
En una investigación realizada en esta empresa, pude obtener información acerca 
del porcentaje de reclamos e insatisfacciones del cliente en relación al servicio que 
la empresa brinda, el cual empieza por el año 2011, año en el que se implanta el 
área de licitaciones; desde esa fecha el porcentaje de reclamos por año ha sido: 
2011 (38% de reclamos e insatisfacciones), en el año 2012 (55% de reclamos e 




2014 (33% de reclamos e insatisfacciones); en el año 2015 (45% de reclamo e 
insatisfacciones) y en lo que va del año se ha estimado un 30% de reclamo e 
insatisfacciones por parte de los clientes. Todos estos reclamos e insatisfacciones 
traen consigo penalidades (medido en UIT) de las cuales el contratista (Empresa) 
tiene que asumir la responsabilidad toda vez que los términos de referencia lo 
indiquen. 
 
Sin embargo, por más que estos índices se conozcan, la empresa hasta el momento 
no ha tomado acciones correctivas y preventivas al momento de brindar el servicio, 
es por ello, que cada año el porcentaje de reclamos e insatisfacciones es variable 
cuando en realidad debería apuntar a bajar cada año. 
 
Se concluye que el punto clave a ser corregido es la baja competitividad, siendo el 
factor principal la calidad del servicio, ya que desde este punto parte todo. Para ello 
se aplicará el Total Quality Management que traducido al español es Gestión de la 
Calidad Total, el cual tendrá como objetivo la mejora de la competitividad en relación 
a la calidad del servicio por un mejor conocimiento y control de todo el sistema, de 
forma que el servicio brindado por la empresa sea optimo y así no haya 
disconformidad con el usuario. Así mismo si no hay disconformidad con el usuario 
se tendrá un servicio de calidad, cumpliendo con los estándares requerido por el 
usuario; de tal modo que, si se tiene un servicio de calidad, la empresa será 
competitiva a niveles que exige el mercado. 
 
Con la aplicación del Total Quality Management se pretende reducir hasta en un 
0% la tasa del porcentaje de los reclamos e inconformidades de los clientes, 
evitando así las penalizaciones por un mal servicio; a fin de poder mantener los 
ingresos sin ser afectados por alguna penalidad. 
 
Con el Total Quality Management (TQM) se desea obtener la mejora de calidad del 
servicio en un 100%, esto ayudara a la organización a mantener un estándar de 
calidad uniforme en sus servicios y una buena relación con sus clientes, evitando 





En la siguiente tabla se muestra el número de reclamos en meses y años: 
Tabla 1: Porcentaje de Reclamos e Insatisfacciones 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Como podemos ver en la tabla N° 1, notamos la estimación del porcentaje total de 
reclamos e insatisfacciones por año, dato que es hallado de la división del total de 
reclamos por año entre número de servicios por año, en la cual podemos ver que 
existe variabilidad en el porcentaje total de reclamos de cada año, lo que nos hace 
deducir que no se han estado tomando las medidas necesarias para mejorar la 
calidad del servicio. 
 
Se realizó también el diagrama Ishikawa o diagrama causa – efecto para poder 
deducir las causas del problema. Este diagrama suele ser muy útil ya que el 
problema analizado pudo provenir de diferentes ámbitos lo que a su vez permite un 
análisis profundo de los grupos de mejoras que mediante técnicas hacen posible 
un resultado óptimo en el entendimiento de las causas. A continuación, se muestra 
el diagrama mostrando las posibles causas de los reclamos e insatisfacciones del 
cliente para con la empresa.
SGL S.A.C.
2011 2012 2013 2014 2015 2016
ENERO - 1 - - - -
FEBRERO - - - - - -
MARZO - - - - 2 -
ABRIL - 1 1 2 - -
MAYO 1 1 2 - 1 1
JUNIO - - 1 1 2 2
JULIO - 1 - - - -
AGOSTO 1 1 - 1 2 1
SETIEMBRE - - 1 - 1 1
OCTUBRE - - - 1 - -
NOVIEMBRE - 1 1 1 1 -
DICIEMBRE 1 - - - - -
TOTAL DE RECLAMOS 3 6 6 6 9 5
N° DE SERVICIOS 8 11 15 18 22 15
PORCENTAJE 38% 55% 40% 33% 41% 33%
NUMERO DE RECLAMOS E INSATISFACCIONES














Carencia de liquidez financiera
Carencia de Personal Selecto
Personal sin Capacitacion
Desorganización
Procedimiento Inadecuado del Trabajo
Tiempo Mal Distribuido
Mala Utilización de los Recursos
No Afecta




Por lo consiguiente en relación al diagrama Ishikawa o diagrama causa-efecto 
se procedió a la elaboración del diagrama de Pareto el cual consta de la 
siguiente estructura: 
Tabla 2: Causas de reclamos y/o insatisfacciones 
Fuente: Elaboración Propia 
Ilustración 2: Diagrama de Pareto 
 
Como podemos observar en el grafico la principal causa es la desorganización 
total de la empresa es debido a ello que la calidad del servicio se ve afectada. 
CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD Y/O 
INSATISFACCION DEL SERVICIO DE 






Desorganización total 10 33.33% 33.33% 
Procedimiento Inadecuado del trabajo 7 23.33% 56.67% 
Tiempo mal Distribuido 5 16.67% 73.33% 
Carencia de Personal Selecto 4 13.33% 86.67% 
Personal No Capacitado 2 6.67% 93.33% 
Mala utilización de los recursos disponibles 1 3.33% 96.67% 
Carencia de Liquidez Financiera 1 3.33% 100.00% 




































1.2 Trabajos Previos 
1.2.1 Antecedentes 
GALEANA Figueroa, Evaristo. Calidad Total y Políticas de Recursos Humanos en 
el Sector Hotelero de Cataluña. Tesis para obtener el grado de doctor en 
Administración de Gestión de Empresas. Tarragona, España. Universitat Rovira i 
Virgili, 2004, 156 pp. 
Este proyecto de investigación mide la correlación entre las variables calidad y 
recursos humanos, la cual es resaltada por la filosofía de la Calidad Total con el 
objetivo de conseguir la satisfacción de clientes y rentabilidad financiera. 
En este proyecto se comprueban las diferencias de las empresas que si se 
encuentran certificadas a base de la calidad y otras que no lo están dentro de un 
sector en donde el índice de rotación de personal es alto y en donde se efectúan y 
valoran la relación entre calidad y el equipo humano. Esta investigación muestra 
cómo influye la gestión de la calidad total en los recursos humanos en donde se 
concluye que relativamente la gestión de la calidad total influye significativamente 
en los recursos humanos debido a que el TQM busca la satisfacción de los clientes 
mediante lo recursos que cada empresa posee ya sea el recurso humano o material. 
 
PEREZ Ríos, Cynthia. La Calidad del Servicio al Cliente y su influencia en los 
resultados económicos y financieros de la empresa restaurante Campestre S.A.C – 
Chiclayo periodo Enero a septiembre 2011 y 2012. Tesis para obtener el grado de 
Contador Público. Chiclayo, Perú. Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, 
2004, 121 pp. 
Esta investigación tiene tres puntos principales, la calidad del servicio, resultados 
económicos y resultados financieros por lo que esta investigación sostiene que una 
adecuada adquisición de los insumos, una buena infraestructura y un servicio 
correcto al cliente puede mejorar la calidad del servicio de la empresa, por lo que 
esta implementación en la mejora trae incrementos monetarios en el ámbito 
económico y financiero proporcionándole a la empresa un valor de alto nivel en 
comparación a sus competidores. Esta investigación tiene un tipo de investigación 
descriptiva analítica con la intensión de conocer la situación organizativa y 




investigación no experimental – longitudinal y una población que cuenta con 1390 
usuarios cada mes y una muestra de 288 usuarios para su análisis. 
 
DROGUETT Jorquera, Francisco. Calidad y Satisfacción en el Servicio a Clientes 
de la Industria Automotriz: Análisis de principales factores que afectan la evaluación 
de los clientes. Tesis para obtener el grado de Ingeniero Comercial Mención 
Administración. Santiago, Chile. Universidad de Chile, 2012, 123 pp. 
Este proyecto de investigación se realizó un estudio a 5 marcas líderes en el 
mercado automotriz en la cual tomamos 2 puntos importantes, las ventas y el 
servicio, sin olvidar a los clientes ya que estos son piezas fundamentales y debe 
existir coherencia entre ellos. La investigación recopilo información de 1286 clientes 
a base de una encuesta de satisfacción durante un periodo de 6 meses lo cual pudo 
concluir las causas de la insatisfacción, identificación del rol clave que juega el 
desempeño del vendedor en la evaluación del cliente y su experiencia y la 
importancia de la calidad del servicio ya que es primordial para la mejora de 
satisfacción del cliente en relación al servicio proporcionado. 
 
PINO Jordán, Ricardo. La relación entre el sector industrial y el tamaño de empresa 
con las prácticas de la calidad total y el desempeño organizacional. Tesis para 
obtener el grado de Doctor en Administración Estratégica de Empresas. Lima, Perú. 
Pontificia Universidad Católica del Perú, 2008, 233pp. 
Esta investigación cuantitativa fue realizada en siete ciudades del Perú la cual tuvo 
como objetivo contribuir a comprender si la relación entre las prácticas de la calidad 
total y el desempeño operacional varía de acuerdo a factores como la cultura 
nacional, sector industrial y al tamaño de la organización lo que conllevara a 
entender la efectividad de la implantación de las prácticas de calidad total. Uno de 
los resultados de la investigación sostuvo que las tres prácticas de calidad total en 
las empresas pequeñas que se relacionan más con el desempeño operacional son 
el entrenamiento al trabajador, el compromiso gerencial, y el enfoque al cliente. Por 
otro lado, en las empresas medianas, las prácticas de calidad total que se 
relacionan más con el desempeño operacional son la administración de la calidad 
de los proveedores, el diseño del producto, el involucramiento del trabajador y el 




de calidad total que se relacionan más con el desempeño operacional son el diseño 
del producto, el compromiso gerencial y el enfoque al cliente. Cabe destacar que 
en cada uno de los resultados obtenidos en esta investigación se centra y se 
enfocan a la calidad del servicio desde el enfoque del cliente. 
 
LASCURAIN Gutiérrez, Isabel. Diagnóstico y Propuesta de mejora de calidad en el 
servicio de una empresa de unidades de energía eléctrica interrumpida. Tesis para 
obtener el grado de Magister en Ingeniería de Calidad. Ciudad de México, México. 
Universidad Iberoamericana, 2012, 94 pp. 
Esta investigación se centra principalmente en la mejora de la calidad del servicio 
para incrementar la satisfacción y lealtad de los clientes. Tiene como objetivo 
principal diagnosticar los principales factores que afectan la calidad del servicio que 
por ende causan insatisfacciones y pérdida considerable de la cartera de clientes. 
Tuvo como población los clientes de la empresa propiamente dicha en donde se 
utilizó un tipo de investigación de carácter cualitativa-descriptiva ya que se identificó 
las brechas entre la percepción del cliente y sus expectativas en relación al servicio; 
como muestra se categorizo a los clientes con mayor frecuencia, donde tuvo lugar 
una entrevista con cada cliente con una duración aproximada de 30 a 40 minutos, 
dicha información recopilada mostro resultados en las cuales existen factores 
importantes que afectan la satisfacción del cliente como la relación calidad-precio 
que el cliente percibe y la experiencia total de compra que está definida por el 
paquete de bienes y servicio que el cliente espera recibir.  
Una de las mejoras importantes que pude rescatar de esta investigación era de 
establecer un manejo de quejas lo cual será un canal para que el cliente comunique 
su disconformidad para que así se pueda obtener información importante para la 
mejora del servicio que brinda a empresa. Los clientes merecen ser escuchados así 
mismo son clave para el desarrollo de la empresa y para el mejoramiento de cada 
proceso en la organización por tanto la calidad el servicio se eleva y se evita o 
previene la perdida de nuestra cartera de clientes. 
 
ROLDAN Arbieto Luis, BALBUENA Lavado Jorge, MUÑOZ Mezarina Yanela. 




Limeños. Tesis para obtener el grado de Magister en Administración Estratégica de 
Empresas. Lima, Perú. Pontificia Universidad Católica del Perú, 2010, 83 pp. 
Esta investigación tiene 2 puntos importantes los cuales son la calidad del servicio 
y la lealtad de los clientes. Esta tesis tuvo una metodología de investigación 
aplicada de carácter cuantitativo de corte transversal y de tipo descriptivo 
correlacional. Se utilizó encuestas en donde se tuvo como muestra a 415 clientes. 
Esta recopilación de información permitió establecer una fuerte relación entre la 
calidad del servicio y la lealtad ambos enfocados al cliente por lo que trajo consigo 
una percepción favorable hacia la calidad del servicio que recibe el cliente, así como 
la lealtad que estos mostraban al proporcionar un servicio de calidad.  
La investigación permitió concluir a un 100% que la calidad de servicio brindada a 
los clientes hace que estos muestren lealtad y así la empresa pueda tener mayor 
fidelización con el cliente. Una de las recomendaciones que la investigación prioriza 
es que las empresas realicen periódicamente mediciones de la calidad de servicio 
hacia sus clientes, esto hará que la empresa pueda conocer el nivel de lealtad y 
satisfacción evitando así la disminución considerable de su consumidor.  
 
JARAMILLO Rodríguez, Johams. Calidad del Servicio de una Empresa Consultora 
en Abastecimiento Estratégico en el Sector Financiero. Tesis para obtener el grado 
de Magister en Administración de Empresas. Caracas, Venezuela. Universidad 
Simón Bolívar, 2007, 80 pp. 
Esta investigación tiene como puntos principales las cuales son la calidad del 
servicio y el sector financiero la cual tuvo como objetivo evaluar la calidad de 
servicio para clientes del sector financiero de una empresa consultora en 
abastecimiento estratégico. El proyecto está apoyado en la metodología de 
Parasuraman, Berry y Zeithaml la cual tienen como función la medición para la 
calidad del servicio en donde se utilizó la herramienta SERVQUAL. La investigación 
tiene un carácter descriptivo con un diseño no experimental, ex post facto, 
transversal. Al momento de la recolección de datos se tuvo una población de 36 
personas (clientes) con mayor frecuencia en los servicios que presta la empresa; 
se realizaron 5 grupos enfocados al personal considerando 5 dimensiones: 
elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad y empatía. Al momento de 




confiabilidad 0,853, dato que es un valor y un indicador aceptable en base a 
“construct reliability”. La investigación llego a la conclusión que si la calidad del 
servicio ofrecida por la empresa está situada entre buena y excelente entonces no 
afectan significativamente la percepción general de la calidad; dicho en otras 
palabras si la calidad que brinda la empresa es óptima, los clientes tendrán una 
buena imagen de la empresa lo que a su vez genera una fidelización en relación 
empresa – cliente. 
 
1.3 Teorías Relacionadas Al Tema 
1.3.1 Variable Independiente: TQM 
 
(Feigenbaum, 1960, p. 18) El TQM es un sistema sumamente eficaz que sirve para 
integrar los esfuerzos en materia de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de 
la calidad realizados por los diversos grupos en una organización, de modo que sea 
posible producir bienes y servicios a los niveles más económicos y que sean 
compatibles con la plena satisfacción de los clientes. 
 
(Chandezon, 1998, p. 3) La calidad total es la voluntad, del principio al fin, de crear 
productos de calidad o de ofrecer servicios de calidad; en otras palabras, calidad 
necesaria y suficiente. La calidad total debe comprender en todos los niveles del 
proceso de fabricación, desde cada empleado hasta la alta dirección, todos están 
involucrados; por lo tanto, la calidad total, es la calidad en todas las partes y por 
todos. 
 
(Bellon, 2001, p. 11) La cultura de la calidad total se define como una forma de 
trabajar en donde los esfuerzos de todos los integrantes de la organización se 
orientan para lograr una mejora continua en cada proceso de trabajo, garantizando 
que los productos y servicios que proporcionen cumplan y excedan las expectativas 






(Bellon, 2001) La administración de la calidad total tiene gran importancia ya que 
se trata de un proceso de mejora continua que busca la excelencia asi como la 
satisfacción de los clientes, procurando ofrecerles un valor agregado en los 
productos y servicios que reciben. 
 
(Galgano, 1995, p. 15) Manifiesta que, con la calidad total se modifican 
radicalmente los siguientes aspectos del sistema empresarial:  
 
 Los valores y prioridades que guían a la dirección de la empresa. 
 Las características de la cultura empresarial. 
 Las lógicas predominantes en la gestión de la actividad empresarial. 
 Las características de los principales procesos de gestión y decisión. 
 Las técnicas y metodologías aplicadas ampliamente por el personal. 
 El papel de los supervisores y de los operarios. 
 El clima, entendido como conjunto de las percepciones que tienen 
las personas sobre las relaciones, los mecanismos organizativos, la política 
del personal y ambiental. 
 
(Galgano, 1995, p. 15) Un gran instrumento importantísimo y muy eficaz es “Los 
Círculos de Calidad” que permiten al trabajador contribuir a la mejora a corto plazo. 
Su definición en términos sencillos seria: Es un grupo de personas 
aproximadamente de 4 a 10 individuos que aportan e implantan actividades de 
mejora para su lugar de trabajo. Este grupo de personas se reúnen constantemente 
para resolver problemas en el área de trabajo, utilizando los 7 instrumentos 
estadísticos y el PDCA en donde se incluye la participación de todas las personas 
de la organización. 
 
(Cuatrecasas, 2012, p. 578) La gestión de la calidad total (TQM), está orientada en 
la gestión de todos los procesos de la organización, teniendo como base la calidad; 
lo cual permitirá obtener el máximo grado de satisfacción al cliente y mayor cantidad 
de ventajas competitivas. 
En la actualidad, la gestión de la calidad total, se encuentra totalmente ligada a la 




o servicios. Calidad, coste y tiempo actualmente son los 3 pilares más grandes e 
importantes de la competitividad, ya que, este comprende no solo en brindad un 
buen servicio o de brindar un producto correcto, sino también de tener un costo 
razonable y un tiempo prudente, de modo que ambos sean notoriamente reducidos 
para ser competitivos en el mercado. 
 
(Ferrando y Granero, 2005, p. 16) La calidad total – excelencia es una estrategia 
de gestión cuyo objetivo es que la organización satisfaga de una manera equilibrada 
las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés, es decir, en general, 
los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en general. La estrategia de 
gestión conocida como calidad total – excelencia es un compendio de las mejores 
prácticas de gestión conocidas. 
 
(Ferrando y Granero, 2005, p. 19) La calidad total se puede definir como el 
compendio de las mejores prácticas aplicadas a la gestión de organizaciones y 
suelen denominarse principios de calidad total – excelencia o también conceptos 
fundamentales de la excelencia: 
 
 Orientación hacia los resultados. 
 Orientación al cliente. 
 Liderazgo y coherencia. 
 Gestión por procesos y hechos. 
 Desarrollo e implicación de las personas. 
 Proceso continuo de aprendizaje, innovación y mejora. 
 Desarrollo de alianzas. 
 Responsabilidad social de la organización. 
 
(Vilar, 1997, p. 24) La Calidad Total es una filosofía que se dirige más a problemas 
de gestión y de dirección, a aspectos de planificación y a necesidades de formación, 
así como a los aspectos económicos de la mejora de la calidad. 
 
(Grima y Martorell, 1995, p. 10-11) La trilogía de Juran está basada en el enfoque 




procesos de gestión (La planificación, el control de calidad y la mejora de la calidad) 
se pueda elevar la calidad a niveles altos. 
 
 La planificación de la calidad: Se delimitan las necesidades de los clientes y se 
toma en cuenta que dichas necesidades evolucionan con el tiempo. En esta fase 
se empieza por la identificación de los clientes internos y externos. 
 
 El control de calidad: Es un aporte de valor a la organización al referirse como 
autoevaluación en donde todo el personal se ve involucrado para así poder 
comparar lo planificado con lo realmente obtenido, pudiendo de esta manera tomar 
las acciones correctivas y preventivas ante los errores detectados. 
 
 La mejora de la calidad: Una vez recogida y tratada la información brindada en la 
etapa de control, se pasa a la adopción de la modificación con la finalidad de cada 
vez elevar el nivel de calidad de los procesos. 
En la siguiente imagen podemos ver la representación de la trilogía de Juran. 
Ilustración 3: Trilogía de Juran  
 






(Juran, 1990, p. 13) La Planificación en relación a la calidad es una serie de 
actividades con planes específicos, las que consisten en desarrollar procesos con 
la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente. 
 
(Cuesta, 2012, p. 35) La Planificación Estratégica fue implementada por primera 
vez en Inglaterra a finales del siglo XX, la cual surgió a causa de poder analizar e 
interpretar de manera eficiente los datos obtenidos en una investigación y así poder 
crear una plataforma estratégica, cuya finalidad es obtener empresas más eficaces 
para así poder elevar su competitividad en el mercado. 
 
(Saavedra, Castro, Restrepo y Rojas, 2012, p. 29) La Planificación fue mencionada 
en la literatura científica a principios del siglo XX, donde se sostuvo que la 
revolución científica y tecnológica dio vida al estudio sistemático de diferentes 
factores, en donde la planificación se vio involucrada en aquel estudio. Se llega a 
la conclusión que la planificación es un proceso que permite la dirección de la 
gestión empresarial dentro de un espacio delimitado por las organizaciones en el 
cual: 
 
 Se identifican los espacios para la acción 
 Se busca, se identifica y se mantiene el propósito de la organización. 
 Se prepara todos los niveles de la organización para el cambio esperado. 




En donde:  
Act. R: Actividades Realizadas 





1.3.1.2 Control Y Seguimiento 
(Zambrano, 2011, p. 225) El control de seguimiento consiste en la verificación de 
los recursos utilizados en el cumplimiento de los objetivos con la finalidad de lograr 
resultados óptimos previstos según el plan realizado previamente. Este es realizado 
durante la ejecución de los procesos y es evaluada individualmente en cada 
proceso para una mejor optimización. 
 
(Zambrano, 2011, p. 225) El control de resultados se enfoca netamente en 
contrastar los resultados logrados con los resultados previstos para así poder 
analizar las desviaciones de cada proceso en la etapa de control; dicho en otras 
palabras, el control de resultados se encarga de verificar lo alcanzado con el plan 
previsto, lo que conllevara a tomar decisiones de mejora en cada proceso. 
(Ishikawa, 1997, p. 115) El control de calidad tiene su esencia en los círculos de 
calidad elaborado por Kaoru Ishikawa cuya finalidad en relación a los servicios tiene 
por asegurar la calidad de los servicios prestados. Una vez mejorada la calidad 
tomando las acciones necesarias para dicha mejora, el control se ha realizado 
eficazmente utilizando el circulo PHVA; lo que contribuye a la prevención de los 
errores suscitados continuamente. 
 





En donde:  
SC: Servicios Conformes 










1.3.2 Variable Dependiente: Competitividad 
 
(Fernández, Montes, Vásquez, 1997, p. 9-10) La competitividad de las empresas 
es un punto importante y fundamental del crecimiento económico de un país en un 
entorno cambiante constantemente. Los principales factores hacia el interés del 
estudio de la competitividad crecen unido a dos tendencias: la globalización de la 
economía y la revolución tecnológica. La tecnología dinámica y la globalización de 
la competencia exige a la competitividad a avanzar y elevarse cada vez más por lo 
que cada vez es mayor crear conciencia en las empresas de la competitividad en 
el mercado y así poder crear estrategias para mantener y mejorar su posición en el 
mercado.  
 
(Rojas, 1999, p. 11) El marco conceptual de la competitividad fue establecido por 
las teorías del comercio internacional en el siglo XVII, en donde se centra 
principalmente en los aspectos económicos. David Ricardo quien implanto estas 
teorías, destaca a la competitividad por su metodología de ventajas comparativas. 
 
(Lopez, 1999, p. 10) La competitividad es el resultado de los diversos cambios 
suscitados en la segunda parte del siglo XX en relación con el crecimiento y la 
capacidad económica de una región, país o de una unidad económica. 
 
(Reig, 2007, p. 19) La competitividad es un término que puede entenderse por la 
capacidad que tienen las empresas de aumentar o mantener su rentabilidad en las 




(Lopez, 2008, p. 17-18) La productividad es la creación o producción de algún 
producto, que se caracteriza por tener un costo de operación y así poder generar 
ingresos que beneficien nuestra economía. También suele interpretarse como el 
nivel de trabajo de cada individuo, empresa o entidad. La productividad esta 




llamado “tiempo”; esto hace que a su vez la productividad sea la base de la 
competitividad. 
 
(Prokopenko, 1989, p.3) La productividad es la relación que hay entre la producción 
obtenida por un sistema productivo o servicios y los recursos utilizados para 
obtenerla o realizarla; en otras palabras, la productividad puede definirse como el 
manejo eficiente de los recursos dentro de la producción de bienes y servicios. 
Una mayor productividad significa hacer más productos con la misma cantidad de 
recursos, o conseguir una mayor producción en volumen manteniendo la calidad, 
pero utilizando la misma cantidad de recursos. 





La productividad también suele definirse como la relación de los resultados 
obtenidos y el tiempo que se empleó en lograrlo. En realidad, la definición de 
productividad puede referirse a diferentes cosas según los intereses de la persona. 
La productividad es un instrumento de mucha utilidad y de mucha importancia para 
gerentes, directores, ingenieros industriales, políticos, economistas, entre otros. 
Este gran instrumento compara la producción en múltiples niveles económicos con 
los recursos utilizados. 
 
(Prokopenko, 1989, p. 9-10) Existen 2 categorías de los principales factores de la 
productividad las cuales son: 
 
 Internos (Controlables): Son factores que están sujetos al control de la empresa. 
 Externos (No Controlables): Son factores que no están sujetos al control de la 
empresa. 
Los factores externos no controlables para una institución pueden resultar 
controlables para otras, por lo tanto, es evidente que, para mejorar la productividad, 




para luego diferenciar los factores que son controlables. 
Los factores externos son de mucho interés para una empresa , porque a través de 
estos factores se puede adoptar medidas necesarias para la mejora de la 
organización, que modificarían la productividad a largo plazo y la conducta de la 
empresa. 
A continuación, podemos ver el modelo integrado de factores de la productividad 
de una empresa. 
Ilustración 4: Factores de la Productividad 
 
Fuente: (Adaptado de S.K. Mukherjee y D. Singh. 1975, p. 93) 
 
(Bacal, 2009, p. 11) La productividad dentro de una empresa se verá incrementada 
siempre y cuando exista una comunicación directa entre el director y sus 
empleados, lo cual a la vez generará una mejora en la moral y la motivación 
facilitando así una mejor coordinación entre el trabajo de los empleados y el logro 
de objetivos del departamento y de la empresa en general. 
(Prokopenko, 1989, p. 30) Dentro de la evaluación de la productividad en el sector 
público y estatal, existe una gran diferencia al momento de medir la productividad 




evaluar el punto de venta en relación al trabajo u otro factor pertinente; mientras 
que en el sector publico existe cierta diferencia entre el producto de un organismo 
y el cumplimiento de su misión. Este producto final del organismo en relación a su 
insumo indica su eficiencia, mientras que el alcance logrado por el programa de 
organismo indica su eficacia. 
 
(Bacal, 2009, p. 21) La gestión de la productividad busca ayudar de cierta manera 
a los empleados a poder conocer y entender de manera profunda el trabajo en el 
que se desempeñan y a la vez responderse a sí mismos el por qué lo hacen, lo cual 
permite que se genere el empowerment dentro de la empresa. 
 
Para la siguiente variable utilizaremos la siguiente formula basada en la medición 
de la productividad: 
 
 
En donde:  
Efi:  Eficiencia 
Efc: Eficacia 
 











(Publicaciones Vértice, 2008) La calidad puede definirse como el conjunto de 
características que tiene un producto o servicio obtenidos como resultado de un 






(Alcalde, 2009, p. 6) La calidad se puede definir como la capacidad de satisfacer 
las necesidades de los clientes, incluso poder superar las expectativas que puedan 
tener sobre el determinado producto o servicio. 
(Alcalde, 2009, p. 1) Se puede definir como calidad al conjunto de características y 
aspectos de algún producto y/o servicio que guardan relación con la capacidad y 
finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes que no han sido atendidas 
por las empresas pero que de igual manera son demandadas por el público. 
 
(Cuatrecasas, 2012, p. 579) La calidad se basa principalmente en un sistema 
desarrollado bajo los principios de la gestión de la calidad total (TQM), que 
usualmente se basa y utiliza un modelo de implantación, que entre los más 
comunes y usados tenemos al EFQM (European Foundation for Quality 
Management, que es un modelo europeo que surge en los años 80; el cual define 
a este modelo como un camino para la autoevaluación y delimitación de todos los 
procesos de mejora continua dentro del ámbito empresarial en sectores privados y 
públicos. 
En la siguiente imagen se muestra los elementos que intervienen en el modelo 
EFQM: 
 
















En donde:  
Sr:  Servicios Realizados 
R: Rechazos 
 
1.4 Marco Conceptual 
 
El marco teórico es la representación general del proyecto de investigación en 
donde se recopila información de diversas fuentes lo que ayuda al investigador a 
diseñar el procedimiento de la investigación. 
1.4.1 Total Quality Management 
Conocida también como Gestión de la Calidad Total es la que preside toda la 
gestión de las empresas la cual se ha convertido en la estrategia clave en el camino 
hacia la competitividad, mejorando los costes y plazos, al mismo tiempo que el 
servicio al cliente y la capacidad de respuesta frente a su demanda. 
1.4.2 Planificación 
La planificación consiste en una serie de pasos que permiten ejecutar actividades 
con la finalidad de cumplir los objetivos previstos y así poder hacer realidad los 
propósitos de cada planificación. 
1.4.3 Control Y Seguimiento 
El control y seguimiento es el conjunto de acciones que se llevan a cabo en el 
proceso de ejecución de actividades establecidas en un proyecto, cuyo fin es dar a 
entender mejor el progreso del proyecto, pudiendo tomar dediciones de mejora 
según corresponda y así evitar que el proyecto se desvíe de la planificación 






La calidad es el resultado de un esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz para 
poder satisfacer el deseo del consumidor. 
1.4.5 Calidad Del Servicio 
Es el aseguramiento de un resultado satisfactorio procedente de una actividad, en 
la interfaz entre el proveedor y el cliente, siendo el servicio generalmente intangible. 
La calidad de los servicios es subjetiva, al estar directamente relacionada con lo 
que el cliente percibe, es el juicio que el cliente realiza sobre la excelencia o 
superioridad del servicio recibido. Por tanto, el grado de calidad de los servicios 
dependerá por una parte de la capacidad de la Organización que preste el servicio 
por conocer y comprender las necesidades del cliente y por otra parte del esfuerzo 
y la eficacia con la que se lleve a cabo el proceso y es en ese esfuerzo y eficacia 
donde reside la calidad de los servicios. 
1.4.6 Conformidad 
Aprobación, consentimiento o autorización escrita u oral; también puede definirse 
como la adecuación o correspondencia de unas cosas con otras, respecto a su fin, 
su forma o su función; en otras palabras, la conformidad es el grado en el cual las 
personas o miembro de un grupo social se sienten satisfechos con alguna cosa 
variando su comportamiento, opiniones y actitudes de manera positiva. 
1.4.7 Desempeño 
En el ámbito empresarial, el desempeño es el grado de desarrollo que tiene la 
organización en relación a un fin esperado. 
1.4.8 Productividad 
La “productividad” es un término que mide la relación de la cantidad de productos 
obtenida entre los recursos utilizados para su producción. Según la RAE la 
productividad es definida como la capacidad o grado de producción por unidad de 






1.4.9 No Conformidad 
En el ámbito empresarial la no conformidad puede definirse como el incumplimiento 
de algún requisito estipulado en un contrato trayendo consigo penalidades que 
afecten drásticamente la estabilidad económica de una empresa. 
 
1.5 Formulación Del Problema 
1.5.1 Problema General 
¿De qué manera la aplicación del TQM influye en la mejora de la competitividad de 
la empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C.?  
 
1.5.2 Problemas Específicos 
 ¿De qué manera la aplicación del TQM influye en la calidad del servicio de la 
empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C.? 
 
 ¿Cómo la aplicación del TQM influye en la productividad del servicio de la 





El implementar el Total Quality Management o también llamado TQM va a causar 
un gran impacto dentro de los ámbitos laborales – financieros y sociales. En el 
ámbito laboral los beneficios son tener una organización más ordenada y 
organizada para así evitar problemas de mal manejo de tiempos. En el ámbito 
Financiero, el beneficio más acertado es la no perdida de un porcentaje de los 
ingresos gracias a la mejora de la calidad aplicado mediante el TQM. Y en el ámbito 
Social, el mejor beneficio esperado es la buena relación con nuestros clientes sin 





1.6.1 Justificación Teórica 
La investigación propuesta busca a mediante la argumentación teórica sustentar la 
mejora de calidad del servicio, encontrar explicaciones a los problemas que se 
suscitan a la hora de la ejecución del servicio teniendo como principal factor al 
cliente. Por lo tanto, esto permitirá tomar las medidas necesarias para evitar y 
reducir el índice de reclamos e insatisfacciones por parte del área usuaria 
haciéndose contrastar definiciones e hipótesis del TQM en la realidad de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
1.6.2 Justificación Técnica 
Al aplicar la metodología del Total Quality Management se tendrá como resultado 
mejorar la calidad del servicio a prestar tanto a entidades públicas como privadas, 
disminuir el índice de la tasa de reclamos e insatisfacciones, mejora de tiempo en 
los procesos de cada servicio prestado, esto quiere decir que habrá planificaciones 
con anticipación para cada proceso lo que va a prevenir futuras alteraciones en los 
tiempos y descoordinaciones en todos los procesos.  
1.6.3 Justificación Económica 
La investigación permitirá de forma directa incrementar los ingresos, reducir costos 
de mano de obra, mejorar el historial crediticio, reducir drásticamente las 
penalizaciones lo que trae consigo a tener mayor ingreso de los servicios prestados, 
entre otros. El proyecto contribuirá en una mejora dentro de todos los aspectos 
financieros dentro de la organización lo que a su vez conllevará a tener un mayor 
control en el flujo de dinero. 
1.7 Hipótesis 
(Pardinas, 1989, p.151) La hipótesis es un conjunto de palabras enunciadas, 
compuesto por un verbo cuya función sirve para responder tentativamente a un 
problema sin saber aun si las observaciones, hechos o datos comprobaran la 





1.7.1 Hipótesis General 
Hg: La aplicación del TQM mejora la competitividad de la empresa Soluciones en 
Gestión y Logística S.A.C. 
 
1.7.2 Hipótesis Específicas 
He1: La aplicación del TQM mejora la calidad del servicio de la empresa Soluciones 
en Gestión y Logística S.A.C. 
 
He2: La aplicación del TQM mejora la productividad del servicio de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
 
1.8 Objetivos 
(Muñoz, 1998, p. 131) Los objetivos se refieren a una definición global del propósito 
del proyecto; en otras palabras, es lo que se busca o pretenda con proyecto 
investigación. 
 
1.8.1 Objetivo General 
 Determinar que la aplicación del TQM mejora la competitividad de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
 
1.8.2 Objetivos Específicos 
 Determinar que la aplicación del TQM mejora la calidad del servicio de la 
empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
 
 Determinar que la aplicación del TQM mejora la productividad del servicio de la 






























2.1 Diseño De Investigación 
 
El diseño del proyecto de investigación es considerado como causi experimental, 
debido a que se manipulará la variable independiente para poder observar los 
efectos que causa en la variable dependiente; por su alcance temporal será 
longitudinal lo que permitirá ver los cambios de la población a mediano plazo, es 
decir se efectuarán 2 mediciones, una antes de aplicada la variable independiente 
y otra después de la aplicación de la variable independiente. El tipo de estudio de 
la investigación será aplicativo, ya que tendrá como fin la búsqueda, consolidación 
y aplicación del saber para el enriquecimiento cultural científico, será descriptivo 
explicativo por lo que medirá las variables en forma independiente, y tendrá un 
enfoque Cuantitativo debido a que buscará las causas de los fenómenos para así 
contar con una medición fija, confiable y estable con orientación a óptimos 
resultados. Lo que se realizara en esta investigación es observar todos los 
fenómenos que susciten en su contexto natural, para que después sean analizadas 
y contrastadas con nuestras hipótesis planteadas, lo cual nos permitirá conocer y 
tomar las medidas necesarias para la optimización de la calidad del servicio de la 
empresa Soluciones en Gestión y Logística. S.A.C. 
 
(Hurtado y Toro, 2007) Los diseños causi experimentales son aquellos en donde 
las muestras se seleccionan aleatoriamente, lo que permite a su vez la 
manipulación de la variable independiente y cierto grado de control de variables 
extrañas; se caracterizan por su no asignación al azar de grupos o sujetos, sino de 
grupos ya formados antes del experimento. 
 
(ORTIZ Frida, 2007, p. 47) Sostiene que “Los diseños longitudinales es un tipo de 
investigación que se realiza cuando se requiere analizar los cambios a través del 
tiempo en determinadas variables o en las relaciones entre estas. Este tipo de 
estudios se recolectan datos a través del tiempo en puntos y periodos 
especificados, para hacer inferencias con respecto al cambio, a sus determinantes 




2.2 Variables, Operacionalización 
 Ilustración 6: MATRÍZ DE OPERACIONES 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 











IA = Act. R/ Act. T
Act R: Actividad Realizadas














TO NIVEL DE DESEMPEÑO
ND = SC/NS
SC: Servicios Conformes






D SATISFACCIÓN DEL CLIENTE



















(Lluis Cuatrecasas, 2012) 
Conocida también como 
Gestión de la Calidad Total 
es la que preside toda la 
gestión de las empresas la 
cual se ha convertido en la 
estrategia clave en el camino 
hacia la competitividad,  
mejorando los costes y 
plazos, al mismo tiempo que 
el servicio al cliente y la 
capacidad de respuesta 
frente a su demanda. (p. 576)
(Guerrero y Ramos, 2014) 
La competitividad es la 
capacidad que tiene la 
empresa, 
entidad o pais de obtener 
una rentabilidad en el 
mercado en relacion a sus 
competidores manteniendo 
ventajas comparativas que le 
permitan alcanzar los 
objetivos socioesconomicos 
propuestos. (p. 213)
El TQM sirve sirve para 
ayudar a la organización a 
conseguir el 
máximo de eficiencia y 
flexibilidad en todos sus 
procesos, enfocándola hacia 
la obtención de los objetivos a 
corto y medio plazo.
La competitividad es la 
capacidad que tiene la 
organización de generar la 
mayor satisfaccion posible al 
consumidor por el producto o 
servicio brindado, el cual se 
encuentra relacionado 
directamente con el precio y la 
calidad que la organización 






























2.3 Población Y Muestra 
2.3.1 Población 
 
(Hernández, 2001, p. 127) Es el conjunto de unidades que comparten 
características similares en relación a factores que tienen en común, la información 
puede darse en porcentajes o medias. La población en una investigación puede 
darse o definirse en familias, especies, órdenes u otras clases de grupos. 
 
(Hernández, 2005, p. 79) La población en la investigación es la aglomeración de 
mediciones que pueden ser efectuadas sobre una característica común que 
compartan dentro de un grupo de seres u objetos. 
 
La población para la presente investigación estuvo conformada por todos los 
servicios realizados durante el periodo de 12 semanas equivalentes a 3 meses 




(Juez, 1996, p. 95) Es la parte de la población o también llamada subconjunto de 
seres u objetos que son analizados posteriormente para obtener resultados 
aproximados a la realidad. 
 
(Tomas, 2010, p. 22) Es la proporción de algo o un subconjunto o parte de la 
población en el que se observa detenidamente el fenómeno a estudiar generando 
resultados globales de la población, pudiendo así sacar conclusiones y contrastar 
con nuestra hipótesis planteada. Una ventaja de la muestra es que es más rápido 
y mucho más barato; si la muestra se ha elegido correctamente, disminuirá tiempos 
y los resultados de la información obtenida será más aproximada y más real, ya que 





En la presente investigación se tomó como muestra todos los servicios realizados 
durante el periodo de 12 semanas, equivalente a 3 meses (Septiembre 2016 – 




(Pintado, 2008, p. 187) Muestreo no probabilístico: Se basa gran parte en el juicio 
del investigador ya que mantiene cierta subjetividad por lo que cabe decir que no 
es aleatoria. Este muestreo no se apoya en teorías probabilísticas por consiguiente 
es imposible delimitar los errores en la investigación. 
 
Existen diferentes tipos de muestreos dentro del muestreo no probabilístico los 
cuales son:  
 
 Muestreo por conveniencia. 
 Muestreo según criterio o muestreo de juicios. 
 Diseños de bola de nieve. 
 Muestreo por cuotas. 
 
(Pintado, 2008, p. 187) Muestreo probabilístico: Se basa en el proceso aleatorio por 
lo que cada unidad de la población tiene la probabilidad de ser elegido. Este 
muestreo se apoya en bases teóricas por lo que permite delimitar los errores 
cometidos.  
Existen diferentes tipos de muestreos dentro del muestreo probabilístico los cuales 
son: 
 
 Muestreo aleatorio 
 Muestreo estratificado 
 Muestreo por conglomerados o áreas. 





En la presente investigación no se requiere muestreo, debido a que, la muestra es 
de tipo censal, es decir, la muestra será aquella porción que representa a toda la 
población. 
2.4 Técnicas e Instrumentos De Recolección De Datos, Valides Y Confiabilidad 
 
2.4.1 Técnicas e Instrumentos De Recolección De Datos 
(Moreno, 1987, p. 35-36) Las técnicas e instrumentos de recolección de datos sirven 
para analizar el comportamiento y la relación que existe entre las variables en el 
estudio, por lo tanto el investigador tiene que apoyar o descartar su hipótesis según 
los resultados en las mediciones de las variables; es por ello que se tiene que 
buscar y seleccionar una herramienta o instrumento de medición apropiado que 
proporcione confiabilidad y validez a los resultados, para que de esa forma sea 
garantizado al máximo la medición obtenida, la cual refleja fielmente la destreza, 
habilidad entre otras cosas que se pretende medir. 
Algunas técnicas e instrumentos de medición pueden ser las siguientes: 
 
 Cuestionario: Hechos, opiniones, referencias, juicios críticos, sentimientos, 
aspiraciones, actividades, etc. 
 Entrevista: Opiniones, preferencias, juicios críticos, sentimientos, 
aspiraciones, actividades, etc. 
 Prueba o test: Conocimientos, habilidades, destrezas, aptitudes, etc. 
 Escala: Rasgos de personalidad, actitudes, opiniones, preferencias, juicios 
críticos, etc. 
 Inventario: Rasgos de personalidad, de interés o preferencias vocacionales. 
 Sociograma: Organización e integración de grupos, papel de los individuos 
dentro de los grupos, interacciones en el grupo, etc. 
 Observación directa: Hechos, actitudes, conductas, etc. 
En la presente investigación se utilizará la técnica de Observación, la cual constará 
en utilizar todos nuestros sentidos para recopilar datos, comparar y asimilarlo a la 
realidad.  




- Diagrama de Flujo 
 
Consta en la representación gráfica o simbología de los procesos indicando una 
descripción de las etapas de cada proceso. Este esquema estará unidos con 
flechas que indiquen la dirección del flujo del proceso, en la cual podremos obtener 
actividades importantes realizadas en la ejecución del servicio. 
 
- Hoja de Verificación o Check List  
 
Consta en la recolección de datos basados en la observación con el propósito de 
detectar la variabilidad de los procesos o la tendencia que tienen cada uno. 
 
(Guajardo, 2008, p. 152 -153) Las hojas de verificación y/o recopilación de datos 
constan de un formato diseñado para la recopilación de la información, las cuales 
describen resultados en diferentes ámbitos o factores en un proceso. Esta 
herramienta es considerada como un punto de partida para la mayoría de 
soluciones. 
 
- Hoja o Ficha de Evaluación 
 
Es una herramienta que permite mantener un trabajo fluido y continuo gracias a que 
comprobara los progresos en la materia de cada individuo dentro de la 
organización, contribuyendo así para tomar las acciones correspondientes a la 
mejora. 
 
(Dessler, 2001, p. 131) La evaluación del desempeño consta prácticamente en 
calificación entre la actuación del empleado y las normas regidas para su 
desempeño. 
 
- Hoja de Medición de Satisfacción del Cliente 
 
(Abascal y Grande, 2005, p. 14) La encuesta es una técnica de obtención de 




garantizan la información verídica proporcionada por la muestra y pueda ser 
analizada por métodos cuantitativos en donde los errores sean mínimos y 
proporcione confiabilidad. 
 
Esta herramienta constará en obtener información verídica de los servicios 
realizados conformes y los servicios rechazados o no conformes, para ello se tendrá 
2 puntos importantes que son la orden de servicio y la conformidad. En el cual se 
medirá de la siguiente manera: 
 
- Si el servicio cuenta con una orden de servicio y su respectiva conformidad, 
entonces es un servicio realizado conforme. 
 
- Si el servicio cuenta con una orden de servicio y no cuenta con su respectiva 
conformidad, entonces es un servicio rechazado. 
 
- Hoja de Productividad 
 
Esta herramienta consta en medir el producto de la eficiencia y la eficacia la cual 
tendrá como formula la relación de ambos. Esta herramienta se divide en: 
 
- Hoja de Observación de Tiempos (Eficiencia): Esta tiene como objetivo obtener 
información detallada de las actividades proporcionadas por el Diagrama de 
Operaciones, en la cual se clasificará cada una de las actividades en Trabajo y 
Desperdicios según correspondan, de tal modo que, se obtengan los tiempos 
de cada una de las actividades y de acuerdo a ello poder optimizar la eficiencia. 
 
- Hoja de Observación Directa (Eficacia): Esta tiene como objetivo medir los 
resultados alcanzados en relación a los resultados esperados de acuerdo a cada 







2.4.2 Validez Y Confiabilidad 
 
(Landeau, 2007, p. 81) Es el proceso de recolección de datos en el cual se realizará 
el uso de la técnica adecuada para medir la investigación rigiéndose a las normas 
preestablecidas para su uso. 
- La validez es el nivel en el que el instrumento a utilizar brinde datos que reflejen 
al investigador lo que realmente le interese estudiar. 
 
- La confiabilidad es el nivel en el cual el instrumento prueba su consistencia 
mediante los resultados que se obtiene repetidamente cada vez que se aplica al 
objeto del estudio.  
 
La validez y confiabilidad del instrumento será medida mediante el juicio de 
expertos, el cual constará de la verificación y la firma de 3 docentes con grado de 
ingeniero, magister o doctor de la carrera profesional de ingeniería industrial. 
 
2.5 Métodos De Análisis De Datos 
 
El Método de Análisis de Datos consiste básicamente en la ejecución de las 
diferentes operaciones a las cuales el interesado (investigador) lo someterá, cuya 
finalidad sea cumplir los objetivos propuestos mencionados en la investigación. 
 
- Análisis ligados a las hipótesis 
 
Cada una de las hipótesis formuladas debe ser objeto de verificación, para lo cual 
utilizaremos como principal herramienta al Microsoft Excel 2016 debido a sus 
múltiples funciones, y en algunos casos utilizaremos el proceso sistemático 
computarizado por el sistema del SPSS versión más actualizada. Así se podrá 





2.6 Aspectos Éticos 
 
(Cegarra, 2004, p. 70-72) Es el punto de vista ético en diferentes aspectos con el 
que debe contar el investigador.  
 
Así mismo tenemos como algunos principales a: 
 
- Honestidad: Conserva la veracidad de la investigación la cual, sino se cuenta con 
este aspecto ético tan importante, el conocimiento científico se pierde; es por ello 
que el investigador debe mantener su objetividad de valoración de los resultados 
y eliminar toda subjetividad en su valoración. 
 
- Admisión de Error: Es la disposición que tiene el investigador de admitir sus 
errores, tanto sea por este mismo que se dé cuenta o por la evaluación de los 
colegas que demuestren resultados desfavorables en la investigación. Este 
aspecto ético va muy ligado con la honestidad. 
 
- Lealtad: Este aspecto ético es esencial para el investigador ya que muestra la 
fidelidad de los principios morales hacia la institución y/o miembros del grupo y/o 
persona con la cual se realiza la investigación. 
 
- Humildad: El investigador debe ser humilde en la búsqueda de la verdad y los 
resultados favorables que pueda tener, lo cual se hace notar como medida de su 
talla intelectual y moral.  
Para esta investigación, el investigador se compromete a respetar la veracidad de 
los resultados de la investigación, del mismo modo también la confiabilidad de los 
datos brindados por parte de la empresa como cuerpo importante de esta 






2.7 Análisis Económico Financiero 
2.7.1 Recursos y Presupuestos 
En la presente investigación intervienen los siguientes recursos: 
Tabla 3: Tabla de Recursos Humanos 
 RECURSOS HUMANOS  
 Asesor Metodológico  
 Investigador  
 Fuente: Elaboración Propia  
 
 
Tabla 4: Tabla de Recursos Materiales 







MATERIALES CANTIDAD TIPO COSTOS UNITARIOS COSTO TOTAL
HOJAS BOND 5 PAQUETES 98.00S/                        490.00S/         
LAPICEROS 3 PAQUETES 28.00S/                        84.00S/           
TINTAS 12 UNIDADES 36.90S/                        442.80S/         
CORRECTORES 3 PAQUETES 45.00S/                        135.00S/         
RESALTADORES 3 PAQUETES 35.00S/                        105.00S/         
MEMORIAS USB 30 UNIDADES 25.00S/                        750.00S/         
FOLDERS 10 PAQUETES 25.00S/                        250.00S/         
LAPICES 3 PAQUETES 15.00S/                        45.00S/           
PLUMONES 5 UNIDADES 10.90S/                        54.50S/           
BLOCKS 30 UNIDADES 8.90S/                          267.00S/         
FAILS 30 UNIDADES 15.00S/                        450.00S/         
LIBROS 30 UNIDADES 35.00S/                        1,050.00S/     
4,123.30S/     
RECURSOS MATERIALES
TOTAL ESTIMADO
Tabla 5: Costos Servicios Utilizados 
Fuente: Elaboración Propia 
TIPO COSTO TOTAL
SERV. DE COMUNICACIÓN 1,800.00S/      
TRANSPORTE 1,500.00S/      
VIATICOS 300.00S/         
SERV. DE IMPRESIÓN 800.00S/         
OTROS 500.00S/         






(Landeau, 2007, p. 125) Es el proceso de transferencia de capacitación, insumos, 
tecnología, créditos, infraestructuras, entre otros; cuyo objetivo es elevar la 
productividad, obtener mayor porcentaje de ingresos y aumentar el bienestar de las 
familias según las áreas seleccionadas en el estudio. 
 
Para la implementación del Total Quality Management en la Competitividad no se 
va a requerir financiamiento, debido que la empresa cuenta con solvencia para la 
implementación. 
 
2.7.3 Análisis Beneficio - Costo 
Para obtener nuestro indicador beneficio – costo, hay que tener en cuenta algunos 
elementos importantes como: 
- El promedio de los “montos contratados” del antes y después de los 
servicios realizados en los meses de Junio – Noviembre 2016. 
- El costo total de la implementación de mejora para la organización. 
Teniendo en cuenta estos datos, pasaremos a hallar el beneficio – costo mediante 
la siguiente formula: 
𝐵/𝐶 =
𝐷𝑖𝑓𝑒𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑀𝑜𝑛𝑡𝑜 𝐶𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑡𝑎𝑑𝑜
𝐷𝑖𝑓𝑒𝑟𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠
 
Regla de decisión: 
B/C > 1: Indica que los beneficios superan los costes, por consiguiente, el 
proyecto debe ser considerado. 
B/C=1: Aquí no hay ganancias, pues los beneficios son iguales a los costes. 






Tabla 6: Beneficio / Costo 
 




Se puede observar en la tabla N° 6, según los datos obtenidos, tenemos un índice de beneficio – costo superior a 1, lo que 
conlleva a afirmar que los beneficios superan los costes; por ende, al tener un promedio de ganancia considerable, se afirma 
que el retorno del capital a invertir seria de 2 días. Así mismo, vamos que el resultado del proyecto fue beneficioso para la 
organización, ya que garantizamos el aumento de la rentabilidad de la empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C 





Promedio del Monto 
Contratado Antes
380,787.95S/          
Promedio de los 
Costos Antes




Promedio del Monto 
Contratado Después
516,378.91S/          
Pormedio de los
 Costos Despues
361,465.24S/            
Diferencia 1,329,924.66S/ Diferencia Promedio 135,590.96S/          
Diferencia Promedio
 de Costos
94,913.67S/              
COSTO/BENEFICIO




2.8 Cronograma De Ejecución 
 
Tabla 7: Cronograma de Ejecución Septiembre 2016 – Noviembre 2016 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
ACTIVIDADES SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 SEM 9 SEM 10 SEM 11 SEM 12 SEM 13 SEM 14 SEM 15 SEM 16
Coordinacion con los socios de la empresa
Planteamiento de la investigacion a los socios
Fecha del inicio del plan de invesstigacion
Reunir datos importantes de la empresa
Analisis Previo de la realidad de la empresa
1era Jornada de Investigacion: SUSTENTACION
Planteamiento de las restricciones a gerencia
Toma de decisiones en relacion a los datos
Elaboracion de Instrumentos
2da Jornada de investigacion: SUSTENTACION FINAL
Fuete: Elaboracion Propia




2.9 Desarrollo De La Propuesta 
 
2.9.1 Situación Actual 
Soluciones En Gestión Y Logística S.A.C., como ya mencionado antes en el punto 
de realidad problemática, es una empresa creada con la finalidad de licitar 
principalmente con el sector público, debido a que la empresa antecesora 
denominada KUSA PERU S.A.C fuera inhabilitada por una mala gestión 
organizacional, haciendo que ello afecte muy severamente la calidad de su servicio. 
Actualmente, desde la creación de la empresa Soluciones En Gestión y Logística 
S.A.C, se han ido presentando problemas al momento de la ejecución de cada 
servicio, haciendo que los clientes queden insatisfechos, lo cual ha ocasionado 
pérdidas económicas significativas para la empresa. Esto ha conllevado a que la 
imagen de la empresa se vea afectada de modo que, poco a poco ha ido perdiendo 
clientes potenciales. 
Para entender y comprender mejor la situación o problemática, se ha realizado un 
cuadro de los servicios realizados antes de la implementación de la mejora; lo que 
nos ha permitido identificar penalidades al momento del termino de cada servicio, 
generando así, indigencia con montos monetarios no recuperables. 
En el siguiente cuadro se presentan algunos puntos principales como el nombre de 
las entidades a las cuales se les prestó el servicio, fecha correspondiente a la firma 
del contrato y/o emisión de las ordenes de servicio, monto contratado y la penalidad 


































MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES CP-SM-6-2016-RE-1 16/08/2016
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNION DE ALTOS 
FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL PROYECTO 
ESPECIAL PERÚ APEC 2016 A REALIZARSE EN LA CIUDAD DE LIMA
1,877,786.31S/.       1,350,007.68S/.     NO Nuevos Soles
PROGRAMA EDUCACION BASICA PARA TODOS UE 026 CP-SM-19-2016-MINEDU/UE 026-1 22/08/2016
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA NACIONAL 
DE LOS JUEGOS DEPORTIVOS ESCOLARES NACIONALES, CATEGORIAS A, B Y C - SEDE 
LIMA




TRASLADAR AL PRESONAL DE LA UNIDAD DE ESTADISTICA Y PARTICIPANTES AL II 
TALLER NACIONAL DE CAPACITACION PARA ESPECIALISTAS SIAGIE DE DRE Y UGEL 
2016
9,900.00S/.               9,900.00S/.             SI Nuevos Soles
INSTITUTO DEL MAR DEL PERU
O/S 0001053
21/06/2016 TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL 10,668.00S/.             10,668.00S/.           SI Nuevos Soles
PROGRAMA EDUCACION BASICA PARA TODOS UE 026 O/S 0007235 20/06/2016 TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL 1,227.20S/.               1,227.20S/.             NO Nuevos Soles
PROGRAMA EDUCACION BASICA PARA TODOS UE 026
O/S 0008500




Para comprender mejor la tabla N° 7, se detalla la situación actual de la empresa, 
en donde podemos observar un punto muy importante que es la “Penalidad” dentro 
del servicio realizado; lo cual en base a la implementación del Total Quality 
Management podremos evaluar cada punto crítico de la empresa al momento de la 
ejecución del servicio, para poder establecer nuestra propuesta de mejora sobre 
los datos recolectados. 
 
El Total Quality Management o Gestión de la Calidad Total, no solo comprende la 
individualización de 1 proceso, sino abarca los procesos en forma global; de tal 
forma que, si el resultado del servicio fue insatisfactorio, es porque hay deficiencias 
dentro de cada proceso o la forma de realizar cada proceso no es la correcta, o 
simplemente hay un proceso que se esté gestionando de una manera errónea, lo 
que conlleva a tener problemas en la ejecución del servicio. 
 
En soluciones en Gestión y Logística S.A.C, se identificaron puntos críticos en los 
procesos “Presentación de Ofertas” y “Firma de Contrato” que afectaban 
considerablemente la ejecución del servicio, una pésima gestión y una muy mala 
estructuración de funciones y puestos de trabajo eran las causas principales de una 
mala calidad del servicio, en consecuencia, generaba una baja competitividad. 
 
Por otra parte, cuando se gana una licitación y se otorga la Buena Pro al mejor 
postor, la empresa debe cumplir con realizar el servicio; en caso haya ausencia 
de la empresa, esta sería penalizada e inhabilitada hasta por un plazo máximo de 
36 meses. 
 
Por lo tanto, en caso de que la empresa cumpla con realizar el servicio, pero 
incumpla con ciertos puntos de los términos de referencia, la empresa solo es 
penalizada aplicándose un porcentaje del monto adjudicado. Esto trae consigo la 
reducción de la expectativa de la utilidad, o en ocasiones pérdidas significativas 
por un mal estudio de mercado. 
 
Para tener una visión más clara, se elaboró un diagrama de flujo en la situación 




Ilustración 7: Diagrama de Flujo - PRESENTACION DE OFERTAS 
Busqueda de 




















Firma  del 
representante 
legal en cada 
hoja
Presentación de los 
Documentos por mesa 
de partes según la 
entidad.










Ilustración 8: Diagrama de Flujo - Firma del Contrato 
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Tabla 9: Índice de Actividades 
 
 
En la presente tabla, tenemos todas las actividades previas necesarias a realizarse para una buena ejecución del servicio, sin 












Búsqueda de procesos en el SEACE. SI -
Selección del proceso a postular. SI -
Estudio de mercado. NO No es necesario
Elaboración de la documentación obligatoria requerida. SI -
Elaboración de la documentación adicional legalizada. SI -
Foliar cada hoja en correlativo. NO Se traspapelan hojas
Firma del representante legal o común en cada hoja. SI -
Documentación sellada en un sobre con RUC y razón social SI -
Presentación de los documentos por mesa de partes. SI -
Se obtiene la buena pro. SI -
Coordinación dentro de la empresa en relación a la P.O. NO No es necesario
Presentación de los documentos adicionales obligatorios. SI -
Comunicación de los documentos derivados al área usuaria. NO No existe comunicación
Firma del Contrato SI -
Coordinación constante con el área usuaria antes del inicio del servicio. NO Cruce de información
Plan de Trabajo. NO No respetan la programación
Coordinación interna dentro de la empresa. SI -






























En la presente tabla, tenemos todos los servicios realizados en los meses comprendidos de Junio – Agosto del 2016; podemos 




6/06/2016 MINISTERIO DE EDUCACIÓN
TRASLADAR AL PERSONAL DE LA UNIDAD DE ESTADÍSTICA Y PARTICIPANTES AL II 




PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0007235 X
21/06/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERÚ TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001053 X
26/07/2016
PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE MOVILIDAD O/S 0008500 X
16/08/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNIÓN DE ALTOS
 FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL PROYECTO 
ESPECIAL PERÚ APEC 2016 A REALIZARSE EN LA CIUDAD DE LIMA
CP-SM-6-2016-RE-1 X
22/08/2016
PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA NACIONAL 

























En la presente tabla, cada servicio realizado se considera mediante una orden de servicio y su respectiva conformidad, de otro 
modo el servicio es considerado como rechazo, por lo cual en esta tabla tenemos un máximo de 3 servicios conformes de 6 
servicios realizados, dando como resultado un nivel de satisfacción de 0.5 equivalente al 50%. 
 
SI NO SI NO
6/06/2016 MINISTERIO DE EDUCACIÓN
TRASLADAR AL PERSONAL DE LA UNIDAD DE ESTADÍSTICA Y PARTICIPANTES AL II 






PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL X X
Servicio
Realizado




PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026




MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNIÓN DE ALTOS
 FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL PROYECTO 





PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA NACIONAL 









NIVEL DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE
(ANTES)











Tabla 12: Nivel de Productividad. 
 
 
En la presenta tabla, tenemos factores como la eficiencia y eficacia que medirá el nivel de productividad de la empresa, por lo cual 
para los meses de Junio del 2016 hasta Agosto del 2016 hemos tenido un nivel de productividad del 0.42 equivalente a un 42%. 
 
EFICIENCIA EFICACIA
6/06/2016 MINISTERIO DE EDUCACIÓN
TRASLADAR AL PERSONAL DE LA UNIDAD DE ESTADÍSTICA Y PARTICIPANTES AL II 






PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0007235




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE MOVILIDAD O/S 0008500
16/08/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNIÓN DE 
ALTOS FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL 






PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA 
NACIONAL DE LOS JUEGOS DEPORTIVOS ESCOLARES NACIONALES, CATEGORÍAS 













Tabla 13: Nivel de Eficiencia. 
 
En la presente tabla, tenemos el nivel de eficiencia medido mediante el tiempo promedio de cada una de las actividades que rigen 
el proceso; en donde se clasifica por trabajo y desperdicio cada una de las actividades respectivamente. 
Para este caso tenemos un tiempo estimado de 8505 minutos, el cual ha sido clasificado según los datos recolectados, obteniendo 







Búsqueda de procesos en el SEACE. 60 60 -
Selección del proceso a postular. 10 10 -
Estudio de mercado. 180 - 180
Elaboración de la documentación obligatoria requerida. 600 600 -
Elaboración de la documentación adicional legalizada. 180 180 -
Foliar cada hoja en correlativo. 25 - 25
Firma del representante legal o común en cada hoja. 20 20 -
Documentación sellada en un sobre con RUC y razón social 15 15 -
Presentación de los documentos por mesa de partes. 60 60 -
Se obtiene la buena pro. 960 960 -
Coordinación dentro de la empresa en relación a la P.O. 15 - 15
Presentación de los documentos adicionales obligatorios. 2400 2400 -
Comunicación de los documentos derivados al área usuaria. 20 - 20
Firma del Contrato 120 120 -
Coordinación constante con el área usuaria antes del inicio del servicio. 1920 - 1920
Plan de Trabajo. 960 - 960
Coordinación interna dentro de la empresa. 960 960 -

























Tabla 14: Nivel de Eficacia. 
 
En la presente tabla, tenemos el nivel de eficacia medido entre la relación del resultado alcanzado y el resultado esperado 
respectivamente. La empresa tiene como objetivo adjudicarse 3 procesos mensual como mínimo, para este caso tenemos un 





6/06/2016 MINISTERIO DE EDUCACIÓN
TRASLADAR AL PERSONAL DE LA UNIDAD DE ESTADÍSTICA Y PARTICIPANTES AL II 






PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0007235




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE MOVILIDAD O/S 0008500 1 3
16/08/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNIÓN DE 
ALTOS FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL 






PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA 
NACIONAL DE LOS JUEGOS DEPORTIVOS ESCOLARES NACIONALES, CATEGORÍAS 











FECHA ENTIDAD SERVICIO NOMENCLATURA






2.9.2 Implementación De La Mejora 
Con el tiempo que se ha ido aplicando el Total Quality Management o Gestión de 
la Calidad Total, se ha observado cambios de mejoras muy contundentes en cada 
uno de los procesos y en los resultados que estos proporcionan, lo que ha 
conllevado a mejorar la calidad de nuestro servicio y a su vez, la satisfacción de 
nuestros clientes con el servicio brindado por la empresa. 
Una de las principales causas que afectaban mucho la gestión de la empresa en el 
área de licitaciones era la desorganización total, para mejorar ello, se estableció 
una lista de actividades reales, las cuales me permitió reducir tiempos y 
estandarizar procesos y funciones. 
Una vez terminado con establecer la lista de actividades, se procedió a hacer una 
reestructuración de funciones del personal, debido a que, el personal del 
departamento de licitaciones rotaba en los departamentos de operaciones, 
administración, reservas y cotizaciones, ocasionando perdida de tiempos, cruce de 
información, documentación incompleta, perdida de expedientes, entre otros. 
Así mismo, se procedió a capacitar al personal en relación a sus áreas 
pertenecientes, del mismo modo se les inculco los beneficios de trabajar de forma 
organizada, teniendo como primer punto principal la comunicación fluida y ordenada 
en cada una de las áreas o departamentos de la organización. 
En respuesta a ello, pudimos observar las mejoras considerables que iba teniendo 
la empresa en el área de operaciones, marketing, finanzas, cotizaciones y reservas. 
Para el área de operaciones se estandarizaron actividades y tiempos estimados 
promedios; para el área de marketing, la empresa reflejaba una imagen distinta a 
favor de la mejora de la calidad del servicio; en el área de finanzas se pudo reducir 
las penalidades, lo que a su vez trajo mayor liquidez y beneficios económicos para 
la empresa; y en el área de cotizaciones y reversas se propuso, implanto y mejoró 
un estudio de mercado para una mejor propuesta económica al momento de 





Ilustración 9: Diagrama de Flujo - Presentación de Ofertas 







SOLUCIONES EN GESTIÓN Y LOGÍSTICA S.A.C
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Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Una de las mejoras, fue la reestructuración del diagrama de flujo, el cual fue 
modificado y mejorado para el proceso de Presentación de Ofertas. Gracias a ello, 
los trabajadores de la empresa pudieron tener una visión más clara del trabajo que 




Ilustración 10: Diagrama de Flujo - Firma del Contrato 
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SOLUCIONES EN GESTIÓN Y LOGÍSTICA S.A.C
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Fuente: Elaboración Propia 
 
Otra de las mejoras, fue la reestructuración del diagrama de flujo para el proceso 
de Firma del Contrato, el cual fue modificado y mejorado para mayor comprensión 
de los trabajadores, de tal modo que, esto ayudaría a reducir errores y a aumentar 
el nivel de comunicación y coordinación dentro de la empresa. 
 
A nivel gerencial, todos se comprometieron por mejorar y sacar adelante a la 
empresa; esto no hubiera sido posible sin la ayuda del gerente de operaciones, que 























MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES DIRECTA-PROC-12-2016-RE-1 14/11/2016
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-AEROPUERTO, 
PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMIAS MIEMBRO DEL 
FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACION DE LA SEMANA CUMBRE DE 
LIDERES DEL FORO APEC
3,318,071.74S/.       3,318,071.74S/.     NO Nuevos Soles
PROGRAMA EDUCACION BASICA PARA TODOS UE 026 AS-SM-231-2016-MINEDU/UE 026-1 24/10/2016
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS FLORALES 
ESCOLARES NACIONALES Y LOS CONCURSOS EDUCATIVOS Y DE GESTION ESCOLAR 
2016
236,600.00S/.          141,800.00S/.         NO Nuevos Soles
PROGRAMA EDUCACION BASICA PARA TODOS UE 026 AS-SM-200-2016-MINEDU/UE 026-1 28/09/2016
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS MACRO 
REGIONAL Y NACIONAL, CATEGORIAS D
138,089.00S/.          134,992.00S/.         SI Nuevos Soles
INSTITUTO DEL MAR DEL PERU
O/S 0001476
05/09/2016 TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL 6,372.00S/.               6,372.00S/.             NO Nuevos Soles
INSTITUTO DEL MAR DEL PERU
O/S 0001489
06/09/2016 TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL 7,434.00S/.               7,434.00S/.             NO Nuevos Soles
PROGRAMA EDUCACION BASICA PARA TODOS UE 026
O/S 0012284
07/10/2016 TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL 2,796.60S/.               2,796.60S/.             NO Nuevos Soles
FONDO NACIONAL DE DESARROLLO PESQUERO -FONDEPES
O/S 0001684









En la presenta tabla, tenemos la lista de actividades estandarizadas que todo personal en el área de licitaciones debería seguir 
para un buen desempeño en el trabajo, podemos observar que todas las actividades se cumplen de forma ordenada sin motivo 












Búsqueda de procesos en el SEACE. SI -
Selección del proceso a postular. SI -
Estudio de mercado. SI -
Elaboración de la documentación obligatoria requerida. SI -
Elaboración de la documentación adicional legalizada. SI -
Foliar cada hoja en correlativo. SI -
Firma del representante legal o común en cada hoja. SI -
Documentación sellada en un sobre con RUC y razón social SI -
Presentación de los documentos por mesa de partes. SI -
Se obtiene la buena pro. SI -
Coordinación dentro de la empresa en relación a la P.O. SI -
Presentación de los documentos adicionales obligatorios. SI -
Comunicación de los documentos derivados al área usuaria. SI -
Firma del Contrato SI -
Coordinación constante con el área usuaria antes del inicio del servicio. SI -
Plan de Trabajo. SI -
Coordinación interna dentro de la empresa. SI -






































En la presente tabla, vemos un gran incremento en el nivel de rendimiento con 0.86 equivalente a un 86% en comparación del 
rendimiento medido antes. Para este caso notamos el aumento de las conformidades y la disminución de las No Conformidades. 
 
CONFORME NO CONFORME
5/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERÚ TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001476 X
6/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERÚ TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001489 X
28/09/2016
PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS MACRO 





PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0012284 X
24/10/2016
PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA 
MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS FLORALES 





FONDO NACIONAL DE 
DESARROLLO PESQUERO - 
FONDEPES
TRANSPORTE Y TRASLADO TERRESTRE DE PASAJEROS O/S 0001684 X
14/11/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-AEROPUERTO, 
PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMÍAS MIEMBRO DEL 
FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACIÓN DE LA SEMANA CUMBRE DE 


























En la presenta tabla, podemos ver que el nivel de satisfacción del cliente es superior a la que se midió anteriormente, llegando a 
0.86 equivalente a un 86%, por lo que se puede decir que es un buen indicador de mejora para la empresa. 
SI NO SI NO
5/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERÚ TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL X X
Servicio
Realizado




PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS MACRO 





PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026




PROGRAMA EDUCACIÓN BÁSICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA 
MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS FLORALES 





FONDO NACIONAL DE 
DESARROLLO PESQUERO - 
FONDEPES




MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-AEROPUERTO, 
PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMÍAS MIEMBRO DEL 
FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACIÓN DE LA SEMANA CUMBRE DE 








NIVEL DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE
(DESPUÉS)











Tabla 19: Nivel De Productividad 
 
 
En la presente tabla, podemos observar que se llegó al máximo de eficiencia con un indicador de 1 equivalente a 100%, por otro 
lado, tenemos un indicador de eficacia superior a las medidas obtenidas inicialmente llegando a 0.78 equivalente a 78%. 
EFICIENCIA EFICACIA
5/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERÚ TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001476




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS 






PARA TODOS UE 026




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA 
MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS FLORALES 




FONDO NACIONAL DE 
DESARROLLO PESQUERO - 
FONDEPES
TRANSPORTE Y TRASLADO TERRESTRE DE PASAJEROS O/S 0001684
14/11/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-
AEROPUERTO, PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMÍAS 
MIEMBRO DEL FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACIÓN DE LA SEMANA 

















En la presente tabla, podemos observar que se llegó al máximo de eficiencia gracias a una correcta reestructuración de actividades 
y tiempos promedios de cada actividad. Se consideró las actividades que la empresa consideraba desperdicio como puntos 







Búsqueda de procesos en el SEACE. 40 40 -
Selección del proceso a postular. 10 10 -
Estudio de mercado. 180 180 -
Elaboración de la documentación obligatoria requerida. 600 600 -
Elaboración de la documentación adicional legalizada. 180 180 -
Foliar cada hoja en correlativo. 10 10 -
Firma del representante legal o común en cada hoja. 15 15 -
Documentación sellada en un sobre con RUC y razón social 10 10 -
Presentación de los documentos por mesa de partes. 60 60 -
Se obtiene la buena pro. 960 960 -
Coordinación dentro de la empresa en relación a la P.O. 15 15 -
Presentación de los documentos adicionales obligatorios. 2400 2400 -
Comunicación de los documentos derivados al área usuaria. 20 20 -
Firma del Contrato 120 120 -
Coordinación constante con el área usuaria antes del inicio del servicio. 1920 1920 -
Plan de Trabajo. 960 960 -
Coordinación interna dentro de la empresa. 960 960 -






























Tabla 21: Nivel De Eficacia 
 
En la presente tabla, vemos que se mantiene el resultado esperado por la empresa de 3 procesos adjudicados mensual como 






5/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERÚ TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001476




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS 






PARA TODOS UE 026




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS 





FONDO NACIONAL DE 
DESARROLLO PESQUERO - 
FONDEPES
TRANSPORTE Y TRASLADO TERRESTRE DE PASAJEROS O/S 0001684
14/11/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-
AEROPUERTO, PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMÍAS 
MIEMBRO DEL FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACIÓN DE LA SEMANA 








FECHA ENTIDAD SERVICIO NOMENCLATURA




































3.1 Análisis Descriptivo 
 
Se muestran los primeros resultados obtenidos al aplicar el Total Quality 
Management en la empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
3.1.1 Total Quality Management 
Tabla 22: DIMENSIÓN 1: Índice de Actividades 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Una vez implementado el Total Quality Management hemos podido ver que se ha 
obtenido un 1 en el índice de actividades, considerándose a este como el máximo 
valor dentro de nuestro indicador en comparación con el resultado obtenido antes 
de la implementación de la mejora con un índice de actividades de un 0.67 menor 
al obtenido actualmente. Esta mejora se debe a la implementación y modificación 
de una correcta lista de actividades o pasos que se deben seguir para un buen 
desempeño en el trabajo. A continuación, se detalla de manera gráfica el antes y el 
después del índice de actividades. 
 
















Tabla 23: DIMENSIÓN 2: Nivel de Rendimiento 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El nivel de rendimiento de la empresa, luego de lograr hacer una efectiva 
reestructuración de funciones del personal se obtuvo como resultado un 0.86 
equivalente a un 86%, teniendo una variación de 0.36 equivalente a un 36% en 
relación al antes y al después. Esta variación de mejora estuvo orientada a crear 
conciencia dentro de la organización de las funciones que tenía que cumplir cada 
trabajador en el área correspondiente, esto a su vez estuvo ligado a un rol de 
capacitaciones con indicaciones específicas para cada área lo que finalmente 
ayudó a la mejora del rendimiento. 
 
A continuación, se detalla en el gráfico, los cambios y mejoras obtenidas del antes 
y el después. 
 
 

















Tabla 24: DIMENSIÓN 3: Satisfacción del Cliente 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El nivel de Satisfacción del Cliente, después de implementada la mejora, se obtuvo 
un nivel del 0.86 equivalente a un 86% en relación al antes con un nivel del 0.5 
equivalente a un 50%; gracias a esta mejora se obtuvo como resultado una 
variación y aumento del 0.36 equivalente a un 36% a favor de la implementación 
de la mejora. 
Esta variación de mejora estuvo orientada a una mejor coordinación interna con el 
equipo de trabajo, al tener claras sus funciones, se hacía más sencillo poder 
coordinar con cada encargado de cada área, así mismo el equipo de trabajo 
reflejaba una mejor organización en sus labores encomendadas. 
 
A continuación, se detalla en el gráfico, los cambios y mejoras obtenidas del antes 
y el después. 
 


















Tabla 25: DIMENSIÓN 4: Productividad 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
El nivel de productividad fue medido a base del producto de la eficiencia y la 
eficacia; la eficiencia se midió a base de las actividades realizadas consideradas 
“Trabajo” y “Desperdicio” según correspondía; la eficacia se midió a base de los 
objetivos y metas trazadas por la empresa mensualmente. El producto de ambos 
dio como resultado una productividad de 0.78 equivalente a un 78% a comparación 
del 0.42 equivalente a un 42% obtenido en la recolección de datos. 
Esta variación de mejora de un 0.36 equivalente a un 36% fue el resultado de 
estandarizar actividades y mantener una mejor organización en cada área 
correspondiente. 
A continuación, se detalla en el gráfico, los cambios y mejoras obtenidas del antes 













































4.1 Análisis Inferencial 
 
4.1.1 Análisis de la Hipótesis General 
Ha: La aplicación del TQM mejora la competitividad de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, primero debemos determinar si los 
datos que corresponden a las series de la Competitividad antes y después tienen 
un comportamiento paramétrico; para tal efecto, dado que la muestra es menor o 
igual a 30 datos, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de 
Shapiro Wilk. 
Regla de Decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 








Fuente: Elaboración Propia 
 
De la tabla 26, se puede verificar que la significancia de la competitividad, antes es 
0.081 y después 0.388, dado que la competitividad antes es mayor que 0.05 y la 
competitividad después es mayor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla 
de decisión, se asume para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de 
















Contrastación de la Hipótesis General 
 
Ho: La aplicación del TQM no mejora la competitividad de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
Ha: La aplicación del TQM mejora la competitividad de la empresa Soluciones 
en Gestión y Logística S.A.C. 
 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µCa ≥ µCd 
Ha:   µCa < µCd 
 
 
Tabla 27: Descriptivos de Competitividad Antes y Después con T-Student 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
De la tabla N° 27, ha quedado demostrado que la media de la competitividad 
antes (0.2252) es menor que la media de la competitividad después (0.6642), 
por consiguiente no se cumple la Ho: µCa ≥ µCd, en tal razón se rechaza la 
hipótesis nula de que la aplicación del TQM no mejora la competitividad de la 
empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C., y se acepta la hipótesis  
alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación del TQM mejora la 












0.2252 12 0.16630 0.04801
COMPETITIVIDAD 
DESPUÉS
0.6642 12 0.12278 0.03544
Par 1




Para poder confirmar que el análisis sea correcto, procederemos a realizar el 
análisis mediante el pvalor de los resultados de la aplicación de la prueba de T  a 
ambas competitividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
 
Tabla 28: Análisis del ρvalor de productividad antes y después con la prueba 
T de Student 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De la tabla N° 28, se puede verificar que la significancia de la prueba de T de 
Student, aplicada a la competitividad antes y después es de 0.000, por consiguiente 
y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación del TQM mejora la competitividad de la empresa Soluciones en Gestión 
y Logística S.A.C. 
 
 
4.1.2 Análisis de la Primera Hipótesis Especifica 
 
Ha: La aplicación del TQM mejora la calidad del servicio de la empresa 








-0.43900 0.22166 0.06399 -0.57984 -0.29816 -6.861 11 0.000
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas




Media de error 
estándar
95% de intervalo 






A fin de poder contrastar la hipótesis específica, primero debemos determinar si los 
datos que corresponden a las series de Calidad antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico; para tal efecto, dado que la muestra es menor o igual 
a 30 datos, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de 
Shapiro Wilk. 
 
Regla de Decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 













Fuente: Elaboración Propia 
 
 
De la tabla 29, se puede verificar que la significancia de Calidad, antes es 0.115 y 
después 0.472, dado que la Calidad antes es mayor que 0.05 y la Calidad después 
es mayor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume 
para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo 




Contrastación de la Hipótesis Especifica 
 
Ho: La aplicación del TQM no mejora la calidad del servicio de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
Estadístico gl Sig.
CALIDAD ANTES 0.889 12 0.115






Ha: La aplicación del TQM mejora la calidad del servicio de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µCa ≥ µCd 




Tabla 30: Descriptivos de Calidad Antes y Después con T-Student 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De la tabla N° 30, ha quedado demostrado que la media de la Calidad antes 
(0.5042) es menor que la media de la Calidad después (0.8550), por consiguiente 
no se cumple la Ho: µCa ≥ µCd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la 
aplicación del TQM no mejora la calidad del servicio de la empresa Soluciones en 
Gestión y Logística S.A.C., y se acepta la hipótesis  alterna, por la cual queda 
demostrado que La aplicación del TQM mejora la calidad del servicio de la empresa 
Solucione en Gestión y Logística S.A.C. 
 
Para poder confirmar que el análisis sea correcto, procederemos a realizar el 
análisis mediante el pvalor de los resultados de la aplicación de la prueba de T  a 
ambas competitividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 









0.5042 12 0.19751 0.05701
CALIDAD 
DESPUÉS
0.8550 12 0.10673 0.03081









Fuente: Elaboración Propia 
 
De la tabla N° 31, se puede verificar que la significancia de la prueba de T de 
Student, aplicada a la calidad antes y después es de 0.001, por consiguiente y de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación del TQM mejora la calidad del servicio de la empresa Soluciones en 
Gestión y Logística S.A.C. 
 
4.1.3 Análisis de la Segunda Hipótesis Especifica 
 
Ha: La aplicación del TQM mejora la productividad del servicio de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
 
A fin de poder contrastar la hipótesis específica, primero debemos determinar si los 
datos que corresponden a las series de Productividad antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico; para tal efecto, dado que la muestra es menor o igual 
a 30 datos, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de 
Shapiro Wilk. 
 
Regla de Decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 







-0.35083 0.26909 0.07768 -0.52180 -0.17986 -4.516 11 0.001
95% de intervalo 
de confianza de la 
diferencia
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas















Fuente: Elaboración Propia 
 
De la tabla 32, se puede verificar que la significancia de la Productividad, antes es 
0.005 y después 0.126, dado que la Productividad antes es menor que 0.05 y la 
Productividad después es mayor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la 
regla de decisión, se asume para el análisis de la contrastación de la hipótesis el 




Contrastación de la Hipótesis Especifica 
 
Ho: La aplicación del TQM no mejora la productividad del servicio de la 
empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
Ha: La aplicación del TQM mejora la productividad del servicio de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
 
Regla de decisión: 
Ho:   µCa ≥ µCd 













Tabla 33: Comparación de medias de productividad antes y después con 
Wilcoxon 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De la tabla N° 33, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes 
(0.4192) es menor que la media de la productividad después (0.7833), por 
consiguiente no se cumple Ho:   µCa ≥ µCd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula 
de que la aplicación del TQM no mejora la productividad del servicio de la empresa 
Soluciones en Gestión y Logística S.A.C., y se acepta la hipótesis de investigación 
o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación del TQM mejora la 
productividad del servicio de la empresa Soluciones en Gestión y Logística S.A.C. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante 
el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon 
a ambas productividades. 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 












12 0.4192 0.21948 0.22 0.77
PRODUCTIVIDAD 
DESPUÉS












Fuente: Elaboración Propia 
De la tabla N° 34, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la productividad antes y después es de 0.002, por consiguiente y de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación del TQM mejora la productividad del servicio de la empresa Soluciones 





























b. Se basa en rangos negativos.































De los resultados obtenidos en la prueba estadística, obtenidos de la medición de 
un antes y un después de nuestra hipótesis general, hemos demostrado que existe 
un incremento considerable confirmado con el Pvalor que resulta menor a 0.05. De 
acuerdo a lo mencionado anteriormente, se han contrastado algunas 
investigaciones mencionadas en el punto de trabajos previos; en donde tenemos a 
Pino (2008) y ha Lascurain (2012). 
 
En el análisis realizado en esta investigación para la mejora de la competitividad, 
obtuvimos resultados óptimos en el aumento de nuestra competitividad, ya que las 
cifran indican antes de la aplicación del Total Quality Management un promedio del 
22.5% y después de la aplicación del Total Quality Management un promedio del 
66.4%. Es por ello que podemos reafirmar que se logra la mejora de la 
competitividad mediante la aplicación del Total Quality Management. 
 
Dentro de la presente investigación se presentan ciertas coincidencias con la tesis 
de Ricardo Pino la cual titula “La Relación Entre El Sector Industrial Y El Tamaño 
De Empresa Con Las Prácticas De La Calidad Total Y El Desempeño 
Organizacional”, en la cual logro identificar que la calidad total tiene una relación 
significativa con el desempeño operacional tanto para las empresas productoras de 
servicios como para las empresas productoras de bienes, en la cual se 
determinaron 3 puntos importantes que influyen directamente con el desempeño 
los cuales son el entrenamiento al trabajador, el compromiso gerencial y el enfoque 
en el cliente; por consiguiente el investigador determino que para una mejora en la 
calidad del servicio, los trabajadores deben estar entrenados o tener nociones 
solidas en atención al cliente y en mejora de la calidad del servicio, ya que esto 
dará como resultado una mejora en la competitividad de la organización. 
 
Asi mismo he podido identificar los principales factores que afectan mi 
competitividad, el mismo que se encuentra directamente relacionado con la calidad 
del servicio. Nuestra competitividad varia en 0.43 puntos, que porcentualmente 

































El principal objetivo de la presente investigación es determinar que la aplicación del 
TQM mejora la competitividad de la empresa Soluciones en Gestión y Logística 
S.A.C. Para ello se implementó una correcta lista de actividades y se modificaron y 
eliminaron actividades innecesarias para un mejor desempeño en el trabajo, del 
mismo modo, para nuestra mejora del rendimiento estuvo orientada a crear 
conciencia dentro de la organización de las funciones que tenía que cumplir cada 
trabajador en el área correspondiente, esto a su vez estuvo ligado a un rol de 
capacitaciones con indicaciones específicas para cada área. Por otro lado, para la 
mejora de satisfacción al cliente se intensifico la coordinación interna con el equipo 
de trabajo, al tener claras sus funciones, se hacía más sencillo poder coordinar con 
cada área, así mismo el equipo de trabajo reflejaba una mejor organización en sus 
labores encomendadas. Así mismo la mejora de la productividad fue resultado de 
estandarizar actividades y mantener una mejor organización en cada área 
correspondiente. 
 
Se concluye que la Competitividad mejora mediante la aplicación del Total Quality 
Management, debido a que se observa que el promedio antes fue de 0.225 y luego 
aumenta a 0.664, teniendo una variación de 0.439, demostrando que se tiene un 
incremento porcentual del 195%. 
 
Se concluye que la Calidad mejora mediante la aplicación del Total Quality 
Management, debido a que se observa que el promedio antes fue de 0.504 y luego 
aumenta a 0.855, teniendo una variación de 0.351, demostrando que se tiene un 
incremento porcentual del 69.6%. 
 
Se concluye que la Productividad mejora mediante la aplicación del Total Quality 
Management, debido a que se observa que el promedio antes fue de 0.419 y luego 
aumenta a 0.783, teniendo una variación de 0.364, demostrando que se tiene un 

































En base a los resultados obtenidos en la investigación, sugerimos las siguientes 
recomendaciones: 
 
 Teniendo en cuenta la mejora obtenida en la competitividad, se recomienda 
continuar con la aplicación del Total Quality Management, para lograr 
siempre mantenerse competitivos dentro del mercado. 
 
 Se recomienda siempre tener una coordinación más fluida con el personal 
operativo, administrativo y gerencial a base de lo que el cliente o área 
usuaria requiera. 
 
 Se recomienda tener una capacitación constante al personal para disminuir 
errores al momento de la elaboración del expediente para la presentación de 
ofertas. 
 
 Se recomienda continuar trabajando con las actividades propuestas debido 
a los buenos resultados que se ha obtenido en la investigación; sin embargo, 
en caso de modificar o eliminar alguna actividad, procurar siempre 
consultarlo con un especialista antes de ponerlo en práctica. 
 
 Se recomienda a la empresa a mantener un orden y control en los servicios 
a ejecutarse, para ello se sugiere que siempre se elabore un plan de trabajo 
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Anexo 1: (ANTES) 
Instrumento Diagrama de Flujo para obtener las Actividades. 
Busqueda de 




















Firma  del 
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legal en cada 
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Documentos por mesa 
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Anexo 2: (DESPUÉS) 
Instrumento Diagrama de Flujo para obtener las Actividades 
 

































legal o comun 
en cada hoja
Documentación 
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Anexo 3: (ANTES) 





































1 0.55 0.69 0.38
2 0.62 0.65 0.40
3 0.75 0.77 0.58
4 0.49 0.73 0.36
5 0.35 0.28 0.10
6 0.35 0.32 0.11
7 0.75 0.29 0.22
8 0.24 0.35 0.08
9 0.25 0.23 0.06
10 0.31 0.22 0.07
11 0.70 0.24 0.17
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Anexo 4: (DESPUÉS) 





































1 0.80 0.97 0.78
2 0.65 0.89 0.58
3 0.72 0.90 0.65
4 0.75 0.94 0.71
5 0.98 0.80 0.78
6 0.86 0.66 0.57
7 0.84 0.60 0.50
8 0.98 0.79 0.77
9 0.89 0.69 0.61
10 0.96 0.94 0.90
11 0.92 0.63 0.58


















Anexo 5: (ANTES - DESPUÉS) 
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Anexo 6: (ANTES - DESPUÉS) 

















































Anexo 7: (ANTES) 
Instrumento hoja de verificación (check list) para registrar las actividades realizadas y las mejoras. 
 















Busqueda de procesos en el SEACE. SI -
Selección del proceso a postular. SI -
Estudio de mercado. NO No es necesario
Elaboracion de la documentacion obligatoria requerida. SI -
Elaboracion de la documentacion adicional legalizada. SI -
Foliar cada hoja en correlativo. NO Se transpapelan hojas
Firma del representante legal o comun en cada hoja. SI -
Documentacion selleda en un sobre con RUC y razon social SI -
Presentacion de los documentos por mesa de partes. SI -
Se obtiene la buena pro. SI -
Coordinacion dentro de la empresa en relacion a la P.O NO No es necesario
Presentacion de los documentos adicionales obligatorios. SI -
Comunicación de los documentos derivados al area usuaria. NO No existe comunicación
Firma del Contrato SI -
Coordinacion constante con el area usuaria antes del inicio del servicio. NO Cruze de informacion
Plan de Trabajo. NO No respetan la programacion
Coordinacion interna dentro de la empresa. SI -
Ejecucion del Servicio. SI -































Anexo 8: (DESPUÉS) 
Instrumento hoja de verificación (check list) para registrar las actividades realizadas y las mejoras. 
 















Busqueda de procesos en el SEACE. SI -
Selección del proceso a postular. SI -
Estudio de mercado. SI -
Elaboracion de la documentacion obligatoria requerida. SI -
Elaboracion de la documentacion adicional legalizada. SI -
Foliar cada hoja en correlativo. SI -
Firma del representante legal o comun en cada hoja. SI -
Documentacion selleda en un sobre con RUC y razon social SI -
Presentacion de los documentos por mesa de partes. SI -
Se obtiene la buena pro. SI -
Coordinacion dentro de la empresa en relacion a la P.O SI -
Presentacion de los documentos adicionales obligatorios. SI -
Comunicación de los documentos derivados al area usuaria. SI -
Firma del Contrato SI -
Coordinacion constante con el area usuaria antes del inicio del servicio. SI -
Plan de Trabajo. SI -
Coordinacion interna dentro de la empresa. SI -
Ejecucion del Servicio. SI -




































Anexo 9: (ANTES) 
Instrumento ficha de evaluación para obtener el nivel de rendimiento. 
 
  




3 NUMERO DE SERVICIOS
CONFORME NO CONFORME
6/06/2016 MINISTERIO DE EDUCACION
TRASLADAR AL PRESONAL DE LA UNIDAD DE ESTADISTICA Y PARTICIPANTES AL II 




PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0007235 X
21/06/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERU TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001053 X
26/07/2016
PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE MOVILIDAD O/S 0008500 X
16/08/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNION DE ALTOS
 FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL PROYECTO 
ESPECIAL PERÚ APEC 2016 A REALIZARSE EN LA CIUDAD DE LIMA
CP-SM-6-2016-RE-1 X
22/08/2016
PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA NACIONAL 




























Anexo 10: (DESPUÉS) 
Instrumento ficha de evaluación para obtener el nivel de rendimiento. 
 




6 NUMERO DE SERVICIOS
CONFORME NO CONFORME
5/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERU TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001476 X
6/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERU TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001489 X
28/09/2016
PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS MACRO 





PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0012284 X
24/10/2016
PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA 
MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS FLORALES 





FONDO NACIONAL DE 
DESARROLLO PESQUERO - 
FONDEPES
TRANSPORTE Y TRASLADO TERRESTRE DE PASAJEROS O/S 0001684 X
14/11/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-AEROPUERTO, 
PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMIAS MIEMBRO DEL 
FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACION DE LA SEMANA CUMBRE DE 


























Anexo 11: (ANTES) 
Instrumento medición de satisfacción al cliente para obtener los servicios realizados y rechazados.





SI NO SI NO
6/06/2016 MINISTERIO DE EDUCACION
TRASLADAR AL PRESONAL DE LA UNIDAD DE ESTADISTICA Y PARTICIPANTES AL II 






PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL X X
Servicio
Realizado




PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026




MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNION DE ALTOS
 FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL PROYECTO 





PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA NACIONAL 






























Anexo 12: (DESPUÉS) 
Instrumento medición de satisfacción al cliente para obtener los servicios realizados y rechazados. 
 





SI NO SI NO
5/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERU TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL X X
Servicio
Realizado




PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS MACRO 





PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026




PROGRAMA EDUCACION BASICA 
PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA 
MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS FLORALES 





FONDO NACIONAL DE 
DESARROLLO PESQUERO - 
FONDEPES




MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-AEROPUERTO, 
PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMIAS MIEMBRO DEL 
FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACION DE LA SEMANA CUMBRE DE 




























Anexo 13: (ANTES) 
Instrumento hoja de productividad para obtener la productividad global de la empresa. 






6/06/2016 MINISTERIO DE EDUCACION
TRASLADAR AL PRESONAL DE LA UNIDAD DE ESTADISTICA Y PARTICIPANTES AL II 






PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0007235




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE MOVILIDAD O/S 0008500
16/08/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNION DE 
ALTOS FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL 





PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA 
NACIONAL DE LOS JUEGOS DEPORTIVOS ESCOLARES NACIONALES, CATEGORIAS 




















Anexo 14: (DESPUÉS) 
Instrumento hoja de productividad para obtener la productividad global de la empresa 
 






5/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERU TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001476




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS 






PARA TODOS UE 026




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA 
MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS FLORALES 




FONDO NACIONAL DE 
DESARROLLO PESQUERO - 
FONDEPES
TRANSPORTE Y TRASLADO TERRESTRE DE PASAJEROS O/S 0001684
14/11/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-
AEROPUERTO, PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMIAS 
MIEMBRO DEL FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACION DE LA SEMANA 



















Anexo 15: (ANTES) 
Instrumento hoja de observación de tiempos para obtener la eficiencia.











Busqueda de procesos en el SEACE. 60 60 -
Selección del proceso a postular. 10 10 -
Estudio de mercado. 180 - 180
Elaboracion de la documentacion obligatoria requerida. 600 600 -
Elaboracion de la documentacion adicional legalizada. 180 180 -
Foliar cada hoja en correlativo. 25 - 25
Firma del representante legal o comun en cada hoja. 20 20 -
Documentacion selleda en un sobre con RUC y razon social 15 15 -
Presentacion de los documentos por mesa de partes. 60 60 -
Se obtiene la buena pro. 960 960 -
Coordinacion dentro de la empresa en relacion a la P.O 15 - 15
Presentacion de los documentos adicionales obligatorios. 2400 2400 -
Comunicación de los documentos derivados al area usuaria. 20 - 20
Firma del Contrato 120 120 -
Coordinacion constante con el area usuaria antes del inicio del servicio. 1920 - 1920
Plan de Trabajo. 960 - 960
Coordinacion interna dentro de la empresa. 960 960 -

































Anexo 16: (DESPUÉS) 





































Busqueda de procesos en el SEACE. 40 40 -
Selección del proceso a postular. 10 10 -
Estudio de mercado. 180 180 -
Elaboracion de la documentacion obligatoria requerida. 600 600 -
Elaboracion de la documentacion adicional legalizada. 180 180 -
Foliar cada hoja en correlativo. 10 10 -
Firma del representante legal o comun en cada hoja. 15 15 -
Documentacion selleda en un sobre con RUC y razon social 10 10 -
Presentacion de los documentos por mesa de partes. 60 60 -
Se obtiene la buena pro. 960 960 -
Coordinacion dentro de la empresa en relacion a la P.O 15 15 -
Presentacion de los documentos adicionales obligatorios. 2400 2400 -
Comunicación de los documentos derivados al area usuaria. 20 20 -
Firma del Contrato 120 120 -
Coordinacion constante con el area usuaria antes del inicio del servicio. 1920 1920 -
Plan de Trabajo. 960 960 -
Coordinacion interna dentro de la empresa. 960 960 -






































Anexo 17: (ANTES) 





















6/06/2016 MINISTERIO DE EDUCACION
TRASLADAR AL PRESONAL DE LA UNIDAD DE ESTADISTICA Y PARTICIPANTES AL II 






PARA TODOS UE 026
TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0007235




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE MOVILIDAD O/S 0008500 1 3
16/08/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE PARA LA TERCERA REUNION DE 
ALTOS FUNCIONARIOS Y  REUNIONES CONEXAS (SOM 3) ORGANIZADO POR EL 






PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA LOS PARTICIPANTES EN LA ETAPA 
NACIONAL DE LOS JUEGOS DEPORTIVOS ESCOLARES NACIONALES, CATEGORIAS 


















FECHA ENTIDAD SERVICIO NOMENCLATURA






Anexo 18: (DESPUÉS) 
Instrumento hoja de observación directa para obtener la eficacia. 
 









5/09/2016 INSTITUTO DEL MAR DEL PERU TRANSPORTE Y TRASLADO DE PERSONAL O/S 0001476




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES PARA EL 
EVENTO DE LOS JUEGOS FLORALES ESCOLARES NACIONALES 2016 - ETAPAS 






PARA TODOS UE 026




PARA TODOS UE 026
SERVICIO DE TRANSPORTE LOCAL PARA EL TRASLADO DE PARTICIPANTES EN LA 
ETAPA MACRO REGIONAL - SEDE LIMA METROPOLITANA DE LOS JUEGOS 





FONDO NACIONAL DE 
DESARROLLO PESQUERO - 
FONDEPES
TRANSPORTE Y TRASLADO TERRESTRE DE PASAJEROS O/S 0001684
14/11/2016
MINISTERIO DE RELACIONES 
EXTERIORES
SERVICIO DE UN OPERADOR DE TRANSPORTE AEROPUERTO-HOTELES-
AEROPUERTO, PARA LOS PARTICIPANTES Y FUNCIONARIOS DE LAS ECONOMIAS 
MIEMBRO DEL FORO APEC 2016, CON MOTIVO DE LA REALIZACION DE LA SEMANA 















FECHA ENTIDAD SERVICIO NOMENCLATURA












































































































CERTIFICADO DE VALIDEZ 
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